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  :مݏݵص

التعـــــرفࢫعلـــــىࢫواقــعࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫࢭــʏࢫالمؤسســاتࢫالعموميــةࢫלسȘشــفائيةࢫومحاولــةࢫتقيــيمࢫࢫإڲــʄڈــدفࢫɸــذهࢫالدراســـــةࢫٮ

الܶــݰية،ࢫلـذلكࢫتـمࢫقيــاسࢫ اݍݵـدمات تقـديم عنـد تـوافره يجــب أسا؟ـۜܣ مطلـب اݍݨـودة جودٮڈـاࢫمـنࢫطـرفࢫالمرعــۜܢࢫحيـثࢫȖعـد

،كمــــاࢫتــــمࢫقيــــاسࢫ)اݍݨــــɴس،ࢫالعمــــر،ࢫالمـــــستوىࢫالدرا؟ــــۜܣ،ࢫاݍݰالــــةࢫالوظيفيــــة(والمتمثلــــةࢫࢭــــʏࢫ, المتغ؈ــــفاتࢫالܨݵصــــيةࢫللمــــرʈضࢫاخــــتلاف

الۘـــــܣࢫتمـــــسࢫاݍݵـــــدماتࢫالܶـــــݰيةࢫࢭـــــʏࢫالمؤسســـــاتࢫالعموميـــــةࢫלسȘشـــــفائيةࢫوالمتمثلـــــةࢫ) أȊعـــــادࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــة( مؤشـــــراتࢫاݍݨـــــودة

ʏــاࢫلــذلك. )لموسـيةالم التعاطف، כمان، לعتمادية، לستجابة،(.ࢭ المسـتقلةࢫ بـ؈نࢫالمتغيــرات, فقـدࢫتـمࢫبنـاءࢫنمـوذجࢫللدراسـة وتحقيقً

إحصـائيةࢫࢭـʏࢫمتوسـطاتࢫمـدىࢫتقـيمࢫالزȋـونࢫلݏݵـدماتࢫالܶـݰيةࢫ كماࢫأبرزتࢫالدراسةࢫوجودࢫفـروقࢫذاتࢫدلالـھࢫ،والمتغ؈فاتࢫالتاȊعة

ـاࢫلمتغيـرات   .الدراسةࢫ المقدمـةࢫلھࢫوفقً

  .الܶݰية،ࢫاݍݨودة،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫأȊعادࢫاݍݨودةاݍݵدماتࢫ: الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL :O 15. M 14تصɴيفࡧ

Abstract: 
This study aims to identify the reality of health services in public hospital institutions and try to assess 

their quality on the part of patients, as quality is a basic requirement that must be met when providing health 

services, so the difference in the patient's personal variables (gender, age, academic level, condition) was 

measured. Functional), and quality indicators (service quality dimensions) affecting health services in public 

hospital institutions, represented in (responsiveness, reliability, safety, sympathy, and tangibility) were also 

measured. To achieve this, a model was built for the study, between the independent and dependent variables. 

The study also highlighted the existence of statistically significant differences in the averages of the customer’s 

evaluation of the health services provided to him according to the study’s variables. 

Keywords: Health Services; the quality; Quality of health services; Dimensions of quality. 

Jel Classification Codes: M 14. O 15

                                                             
  .المؤلفࢫالمراسل*

mailto:lakmouta40@gmail.combrahim


باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

  يالوادالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبحالةࢫالمؤسسةࢫراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
  

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»60-41،ࢫصࢫ2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   42
 

  : مقدمة. 1

 لأن الɴشـاطاتࢫלɲسـانيةࢫوذلـك أوجـھ بجميـع لارتباطɺـا نظـرا כɸميـة مـن كب؈ـفا جانبـا تكȘؠـۜܣ حاليـا اݍݨـودة أصـبحت لقـد

 جـودة ذات خـدمات لتقـديم Ȗسـڥʄ أصبحتࢫالمؤسسـات حيث باɸرا تطورا المجال ɸذا شɺد فلقد عالمية ظاɸرة أصبح ٭ڈا טɸتمام

 حيـاةࢫࢭـʏ وأسـلوب إدارʈـة وفلسـفة المؤسسـات مـن كث؈ـف ࢭـʏ כوڲـʄ تمثـلࢫالوظيفـة اليـوم اݍݨـودة أصـبحت ذلـك مـن وأك؆ـف بـل عاليـة

ة المؤسسـات  منظمـة توجɺـات عليـھ الـدولࢫوتؤكـد جميـع عليـھ تحـرص أساسـيا مطلبـا اݍݨـودة تحقيـق مبـدأ بحيـثࢫأصـبح الܶـݰيّ

 وزارة تباشـرɸا الۘـܣ לصـلاحات خـلال مـن ،قطـاعࢫالܶـݰة وتطـوʈر لتحسـ؈ن Ȗسـڥʄ الۘـܣ الـدول  بـ؈ن مـن اݍݨزائـر العالميـة، الܶـݰة

ة اݍݵـدمات اݍݨـودةࢫࢭـʏ لتحقيـق المسȘشـفيات وإصـلاح والسـɢان الܶـݰة  الدراسـة ɸـذه جـاءت ذلـك مـن وانطلاقـا المقدمـة، الܶـݰيّ

ة اݍݵدمات تقييمࢫجودة موضوع عڴʄ الضوء لȘسلط   .ࢭʏࢫاݍݨزائرࢫالعموميةࢫלسȘشفائية المؤسساتب الܶݰيّ

 العمومية المؤسسات ࢭʏ المقدمة الܶݰية اݍݵدمات جودة واقع عڴʄ الضوء لȘسلط الدراسة ɸذه تأȖي: إشɢاليةࡧالدراسة.1.1

  :ךتية לشɢالية طرح خلال من ذلك و اݍݨزائرʈة טسȘشفائية

ة اݍݵدمات جودة مدى ما   ؟ࢫ اݍݨزائر ࡩʏ سȘشفائيةל  المؤسساتࡧالعمومية المقدمةࡧࡩʏ الܶݰيّ

  :إعتمدناࢫعڴʄࢫاختبــارࢫثلاثــةࢫفرضياتࢫتتماءۜܢࢫمـعࢫכɸـدافࢫاݍݵاصـةࢫبالدراسة،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي: الدراسةࡧفرضيات. 2.1

ة المؤسسات ࢭʏ اݍݵدمات جودة تقييم يتم -  . والȎشرʈة לمɢانياتࢫالمادية عڴʄ توفرɸا مدى عڴʄ بالاعتماد الܶݰيّ

ة تقـديمࢫخـدمات عـن الطۗܣ وشبھ الطۗܣ الطاقم ʇعرقل الذي כسا؟ۜܣ المشɢل المادية לمɢانيات نقص -  جـودةࢫعاليـة ذات ܵـݰيّ

ʏشفائيةࢫب العموميةࢫالمؤسسة ࢭȘالواديטس .  

  .خدماٮڈا جودة لتقييم محدودة مستوʈات عڴʄ بالوادي المؤسسةࢫالعموميةࢫטسȘشفائية Ȗعتمد  -

 :اݍݨودة حول  عامة مفاɸيم. 2

 محـددةࢫأو ومتطلبـات حاجيـات تلبيـة مـن تمكـن بصـورة مـا خدمـة أو لمنـتج واݍݵصـائص الملامـح تɢامـل ۂـʏ :اݍݨـودة Ȗعرʈـف. 1.2

 قبـل مـن المتوقعـة المحـددةࢫأو المتطلبـات تحقيـق عڴـʄ قـدرٮڈا عـن Ȗع؄ـف مـا لكيـان المم؈قات و اݍݵصائص من مجموعة ۂʏ أو. معروفة

  .)18،ࢫصفحةࢫ2013دودين،ࢫ( المستفيد

  كروسـۗܣ يـرى (ph. Crosby) : اݍݨـودة أن ʏاݍݨـودة بـأن يقـول  و للمواصـفات المطابقـة " ۂـ ʏرغبـات و مسـؤوليةࢫاݍݨميـع، ۂـ 

  ؛)67،ࢫصفحةࢫ2012مليكة،ࢫ(التصميمࢫ أساس ۂʏ المسْڈلك

 ديمنغ أما (Deminge )  توجھ اݍݨودة " :أن ف؈فى ʄ؛ )27،ࢫصفحةࢫ2013آمال،ࢫ( المستقبلية و اݍݰالية المسْڈلك احتياجات إڲ  

 عـرف" Juran "اݍݨـودة ʄلݏݰكـم כسا؟ـۜܣ فالمعيـار للاسـتعمال، المنـتج ملائمـة مـدى " :أٰڈـا عڴـ ʄـو المنـتج جـودة عڴـɸ :ـلɸ المنـتج 

 ؛)21،ࢫصفحةࢫ2012نورة،ࢫ( المنتج وحالة وضع عن النظر Ȋغض ملائم غ؈ف أو للاستعمال ملائم

 كية اݍݨمعية عرفْڈاʈتـؤثرࢫقابليْڈـا الۘـܣ بـالمنتج اݍݵاصـة والصـفات اݍݵصـائص مجموعـة " : أٰڈـا اݍݨـودة لضبط כمر ʄإرضـاء عڴـ 

  .)28،ࢫصفحةࢫ2007السامراǿي،ࢫ( المسْڈلك رضا إڲʄ الضمنية اݍݰاجات وȖش؈ف والضمنية، والواܷݰة المسْڈلكࢫالمحددة

 :اݍݨودة وأɸداف أɸمية. 2.2

ࢫࢫ الطلـبࢫعڴـʄࢫمنتجاٮڈـا ݯݨـم تحـدد الۘـܣ العوامـل أحـد Ȗعت؄ـف إذ للمؤسسـات، بالɴسـبة كب؈ـفة أɸميـة لݏݨـودة: اݍݨـودة أɸميـة. 1.2.2

  )45،ࢫصفحةࢫ2012صغ؈ف،ࢫ( يڴʏ فيما כɸمية ɸذه وتكمن
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 المؤسسـة الۘـܣࢫتـرȋط العلاقـات خـلال من ذلك يتܸݳ و ، منتجاتھ جودة مستوى  من شɺرٮڈا المؤسسة Ȗستمدࢫ :المؤسسة سمعة -

 جودة ذات منتجاٮڈا ɠانت الزȋائن،ࢫفإذا حاجات و رغبات تلۗܣ منتجات تقديم محاولة و مɺارٮڈم، و العامل؈ن خ؄فة و الموردين مع

 نفـس ࢭـʏ المماثلـة المؤسسـات مـع التنـافس تمكٔڈـاࢫمـن الۘـܣ و الواسـعة والسـمعة  الشـɺرة تحقـق لɢـي تحسـئڈا فـيمكن منخفضـة

 .الɴشاط

 الزȋـون  يصـʋب قـد ضـرر  ɠـل عـن مسـؤولة تɢـون  خدميـة أو صـناعية ɠانـت سـواء مؤسسـة ɠـل إنࢫ: لݏݨـودة القانونيـة المسـؤولية -

 بالتـاڲʏ و مسـتمر، تزايـد ۂـʏࢫࢭـʏ القضـايا ɸـذه تتـوڲʄ الۘـܣ المحـاكم عـدد فـإن لـذا جيـدة، غ؈ـف خـدمات أو لمنتجاٮڈـا استخدامھ نȘيجة

ʄامل تحمل المؤسسة فعڴɠ المسؤولية. 

 دوڲʏ سوق  ࢭʏ درجةࢫكب؈فة إڲʄ المنتجات تبادل وتوقيت كيفية ࢭʏ ستؤثر טقتصادية و السياسية التغ؈فات إنࢫ :العالمية المنافسة -

 ٭ڈـدف تحقيقɺـا إڲـʄ والمجتمـع مـنࢫالمؤسسـة ɠـل Ȗسـڥʄ إذ متم؈ـقة أɸميـة اݍݨـودة تكȘسـب والعولمـة المعلومـات عصـر وࢭـʏ ،ܣتنافؠـۜ

 .العالمية כسواق ࢭʏ والتوغل عام Ȋشɢل טقتصاد وتحس؈ن العالمية المنافسة تحقيق من التمكن

 الغـش الزȋـونࢫمـن حمايـة ࢭـȖ ʏسـاɸم محـددة قياسـية مواصـفات وضـعɺا و اݍݨـودة لسياسـة المؤسسـة تبۚـܣ إن  :الزȋـون  حمايـة -

 وكنȘيجـة المؤسسـة، عڴـʄࢫمنتجـات الزȋـون  رضـا عـدم إڲـʄ تـؤدي المنخفضـة اݍݨـودة أن حيـث منتجاٮڈـا، ࢭـʏ الثقـة Ȗعزʈـز و التجـاري 

 إڲـʄ وترشـيده الغـش مـن ݍݰمايتھ الزȋون  جماعاتࢫحماية ظɺور  إڲʄ ذلك أدى واܷݰة مواصفات وجود عدم أو اݍݨودة لانخفاض

 .جودة כك؆ف المنتجات

 عـدد أك؄ـف لɺاࢫبجذب سʋسمح تقدمɺا الۘܣ واݍݵدمات المنتجات جودة بتحس؈ن المؤسسة تقوم عندما :السوق  وحصة التɢاليف -

 .أرȋاحɺا زʈادة بالتاڲʏ وتخفيضࢫتɢاليفɺا، السوقية حصْڈا زʈادة حتما سيؤدي مما مرتفع Ȋسعر منتجاٮڈا وȋيع الزȋائن من

   :)21،ࢫ20،ࢫصفحةࢫ2012مليكة،ࢫ( ɸما و اݍݨودة، أɸداف من نوعان ɸناك  :اݍݨودة أɸداف.2.2.2

 عڴـɸ ʄـذهࢫالمعـاي؈ف تصـاغ حيـث علٕڈـا المحافظـة ࢭـʏ المؤسسـة ترغـب الۘـܣ بالمعـاي؈ف تتعلـق الۘـܣ وۂـʏ  :اݍݨـودة ضـبط تخـدم أɸـداف -

 .الزȋائن وإرضاء مثلࢫכمان مم؈قة بصفات تتعلق أدɲى مستوى  ذات بمتطلبات باستخدام وذلك كɢل، المؤسسة مستوى 

 ترعـۜܣࢫالزȋـائن جديـدة وخـدمات منتجـات تطـوʈر و כخطـاء مـن اݍݰـد ࢭـʏ تنحصـر مـا غالبـا وۂـʏ :اݍݨـودة تحسـ؈نࡧ تخـدمࡧأɸـداف -

 :ۂʏو ࢫفئات خمس إڲʄ بنوعيْڈا اݍݨودة أɸداف تصɴيف وʈمكن أك؄ف بفعالية

  دافɸכداء أ ʏئة כسواق ،وتتضمن للمؤسسة اݍݵارڊʋوالمجتمع؛ والب 

  دافɸائن بحاجات وٮڈتم اݍݵدمة، أو للمنتج כداء أȋ؛التنافسية الز 

 دافɸناول  و العمليات، أȘللضبط؛ وقابليْڈا وفاعليْڈا المؤسسة مقدرة ت 

 دافɸכداء أ ،ʏناول  الداخڴȘالعمل؛ ومحيط للتغ؈فات استجابْڈا ومدى وفاعليْڈا المؤسسة مقدرة وت 

 دافɸارات وٮڈتم للعامل؈ن، כداء أɺر والتحف؈ق والقدرات بالمʈالعامل؈ن وتطو. 

 :الܶݰية اݍݵدمات ماɸية. 3.2

 معــ؈ن ثمـن دفـع مقابـل المسـتفيد علٕڈـا يحصـل الۘـܣ الܶـݰية المنـافع مـن مجموعــة ۂـʏ: ةالܶـݰي اݍݵـدمات Ȗعرʈـف. 1.3.2

المـرʈضࢫ وإيـواء جراحيـة عمليـة إجـراء فمـثلا ،"اݍݵدمـة مـن المسـتفيد إڲـʄ السـلع ملكيـة تحـول  لا لكـن سـلعࢫمسـاعدة، وȋاسـتخدام

 يمكنـھ لاو  ثمـنࢫاݍݵدمـة، دفـع تتطلـب مرضـھ مـن للشـفاء الضـرورʈة الܶـݰية والرعايـة العـلاج عڴـʄ اݍݰصـول  ٭ڈـدف بالمسȘشـفى

   .)67،ࢫصفحةࢫ2012مليكة،ࢫ( ھمغادرت عند المسȘشفى ࢭʏ سلعة أي أو السرʈر أو اݍݨراحة أدوات امتلاك
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 إڲـʄ ٮڈـدفࢫأساسـا والۘـܣ) المـرʈض( للمسـْڈلك تقـد الۘـܣ الملموسـة غ؈ـف الɴشـاط أوجـھ ": أٰڈا عڴʄ الܶݰية اݍݵدمة رفتعࢫكما

 ) المـرʈض ( المسـْڈلك الـذيࢫʇسـاور  القلـق من والتقليل الشفاء فرص وزʈادة الܶݰة تحس؈ن إڲʄ ٮڈدف أي ورغباتھ، حاجاتھ إشباع

 الܶـݰية المؤسسـات مـن علٕڈـا يـتمࢫاݍݰصـول  اݍـݸ، ... وטجتماعيـة والعقليـة اݍݨسـمانية السـلامة نحـو والسـڥʏ المـرض مـن والتحـرر 

  .)60،ࢫصفحةࢫ2012نورة،ࢫ( خاصة أو عامة ɠانت سواء

 ɠانت سواء الدولة، مستوى  عڴʄ الصڍʏ القطاع يقدمɺا الۘܣ اݍݵدمات جميع :أٰڈا عڴʄ الܶݰية اݍݵدمة Ȗعرʈف يمكن اكم

 رفـع ٭ڈـدف وغ؈فɸـا، الطبيـة وכجɺـزة כدوʈـة إنتـاج مثـل إنتاجيـة أو والبʋئـة للمجتمـع موجɺـة وقائيـة أو للفـرد، موجɺـة علاجيـة

  . כمراض من ووقايْڈم وعلاجɺم للأفراد الصڍʏ المستوى 

 بالبقاء לɲسانيةࢫالمرتبطة اݍݰاجات إشباع عڴȖ ʄعمل الۘܣ الوظائف من مجموعة : بأٰڈا أيضا الܶݰية اݍݵدمة Ȗعرف كما

 غ؈ـف Ȋشـɢل وغ؈فɸـا التعليميـةࢫטجتماعيـة טقتصـادية، ɠالوظيفـة للمجتمـع כخـرى  بالوظـائف وتـرتبط مباشـر، Ȋشـɢل وטسـتمرار

 يمكنـھ بمـا والنفسـية اݍݰسـية لبيȁيـة،ا الـدعمࢫلقدراتـھ تـوف؈ف طرʈـق عـن البيۖـܣ التكيـف عڴـʄ القـدرة للمـرʈض Ȗعطـي بحيـث مباشـر

  . )16،ࢫصفحةࢫ2015أحلام،ࢫ( المطلوب כداء تحقيق من

 לداري  والعمـل כسـلوبذلـكࢫࢫࢭـʏࢫ المقدمـة الܶـݰيةاتࢫلݏݵـدم المم؈ـقة اݍݵصـائص تتجسـد :الܶـݰية اݍݵـدمات خصـائص. 2.3.2

 :)19،ࢫ18،ࢫصفحةࢫ2015أحلام،ࢫ( ɠالآȖي اݍݵصائص ɸاتھࢫتحديد وʈمكن المستفيدين، إڲʄ اݍݵدمة بھ تقدم أن يمكن الذي

 عمليـة بمـاࢫأن فـأولا قيمتـھ، المـرʈض دفـع الـذي مـا تمامـا يتܸـݳ لا الܶـݰية المؤسسـات ࢭـʏ : الܶـݰية اݍݵـدمات ملموسية عدم -

 يمكـن لا الوقـت،ࢫوثانيـا ɸـذا طـوال تلقوɸـا الۘـܣ الرعايـة جـودة حـول  ى المـرض وأراء وتȘبـل الوقـت، Ȋعـض ي تقـتض الشـفاء

 . بتلقٕڈا טقتناع قبل الرعاية اختبار

 واحـدࢫوʉعكـس آن ࢭـʏ وȖسـْڈلك اݍݵدمـة تɴـتج فإٰڈـا خـدميا قطاعـا المؤسسـات ɸـذه ɠـون  ):  وטسـْڈلاك לنتـاج تـزامن (الـتلازم -

 وטسـْڈلاك ࢭـʏࢫלنتـاج ال؅ـقامن ɸـذا سـلبيات ومـن Ȋعـد، فيمـا يبـاع ثـم وʈخـزن  يركـب منتجـا لʋسـت الܶـݰية اݍݵدمـة أن ɸـذا

 خدمـة اسـ؅فجاع يمكـن أيضـاࢫلا ال؅ـقامن خاصـية وȌسـȎب اݍݵدمـة، فعاليـة ضـمان أو اݍݨـودة، ضـبط ʇشـɢلھ الـذي التحـدي

 . آخرʈن لمرعۜܢ بجودةࢫعالية وقدمت أنتجْڈا الۘܣ العملية تܶݰيح تم لو حۘܢ واسȘبدالɺا متدنية بجودة قدمت

 زمنيـة ࢭـʏࢫف؅ـفة معينـة وإمɢانيـة بقـدرة لتقـدمɺا خـدماٮڈا الܶـݰية المؤسسـات تصـمم  :للتخـزʈن الܶـݰية اݍݵدمـة قابليـة  عـدم -

 عشـرة خمـس بأحـدࢫالمسȘشـفيات ɠاـن إذا فمـثلا اݍݵدمـة، ɸـذه سـْڈدر محـددة ف؅ـفة ࢭـʏ الطاقـة ɸـذه Ȗسـتخدم لـم وإذا محـددة

 مـن كب؈ـف جـزء ɸـدر تـم لـو أو כوقـات ݍݨميـع وسـليم ملائـم نحو عڴʄ للعمل وجاɸز متɢامل جراڌʏ بطاقم مزودة عمليات غرفة

 . المتاحة לمɢانية أو القدرة من جزءا فإن اݍݰالات ب؈ن الوقت

 أمـا مـدخلاتࢫاݍݵدمـة، الرعايـة يتلقـون  الـذين ) المرضـية حـالاٮڈم أو ( المرعـۜܢ ʇعـد :اݍݵدمـة إجـراءات ࡩـʏ المـرʈض مشـاركة -

 . الرعاية تقديم منࢫخلال الܶݰية والمؤسسة المرʈض يتفاعل ثم ومن المخرجات، فࢼܣ والعلاج الȘܨݵيص Ȋعد حالاٮڈم

 مɺـارة عڴـʄ لأٰڈـاࢫȖعتمـد التماثـل وعـدم بالتبـاين خـاص Ȋشɢل الܶݰية اݍݵدمات تتصف :) التباين( التجاɲس وعدم טختلاف -

 يختلـف فـالمرʈض اݍݵدمـةࢫالܶـݰية، لمقـدم المـرʈض يقـدمɺا الۘـܣ المعلومـات وعڴـʄ والمɢـان والزمـان اݍݵدمـة مقـدم سـلوك وأداء

 نفس يقدم لا وقد مختلفة بطرق  الطبʋبࢫمرضاه ʇعاݍݮ فقد والتفاعل، טستجابة ومستوى  والسلوك زج ا الم حيث من أيضا

 الطبʋـب حالـة أن كما اݍݵدمة، تقديم وقت معھ للطبʋبࢫوȖعاونھ المرʈض استجابة مدى إڲʇ ʄعود وɸذا اݍݵدمات من المستوى 

 فٕڈـا Ȗشـ؅فك خصـائص السـابقة اݍݵصـائص كمـاࢫȖعـد اݍݵدمـة טخـتلافࢫوتبـاين عڴـʄ أثر لɺا ) حزʈن أو سعيد مرتاح، أو متعب(
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ɠورتـل،ࢫ( الܶـݰيةࢫفقـط اݍݵـدمات تم؈ـق مـنࢫاݍݵصـائص مجموعـة ɸنـاك لكـن اݍݵـدماتࢫכخـرى، بـاࢮʏ مـع الܶـݰية اݍݵدمـة

2009(  

 : مايڴʏ مٔڈا نذكر مختلفة، تصɴيفات ضمن الܶݰية لݏݵدمات أنواع عدة ɸناك :الܶݰية اݍݵدمات أنواع. 3.3.2

 علاجيـة( خـدمات ۂـʏ أساسـية مجموعـات ثـلاث إڲـʄ تؤدٱڈـا الۘـܣ الوظيفـة حسـب الܶـݰية اݍݵـدمات تصـنفࢫ:وظائفɺـا حسـب  -

  :)20،ࢫصفحةࢫ2008عدمان،ࢫ( يڴʏ فيما نذكرɸا  )إنتاجية وقائية،و 

 ـة :علاجيـة خـدماتɺالتخصصـات، لمختلـف الܶـݰية اݍݵـدمات بجميـع تـرتبط للفـرد موج ʄالܶـݰية مسـتوىࢫالمؤسسـات عڴـ 

 . وغ؈فɸا לدارة  وخدمات التغذيةࢫوالنظافة، خدمات جانب إڲʄ التحليل כشعة، ࢭʏ المتمثلة المساعدة اݍݵدمات إڲʄ بالإضافة

 عمل :وقائية خدماتȖ ذهɸ اݍݵدمات ʄيل عڴɺسȖ ـا مدعمـة فࢼـܣ العلاجيـة، اݍݵـدمات أداءɺـا يتمثـل و لɸࢫحمايـة دورʏالمجتمـع ࢭـ 

 . وכوȋئة المعدية כمراض من والبʋئة

 ة، إنتاج تتضمن كما اللقاحات، כمصال، إنتاج وتتضمن :إنتاجية خدماتʈزة العتاد כدوɺالطبيةࢫכخرىࢫ وכج. 

 :)71،ࢫصفحةࢫ2006المساعد،ࢫ( إڲʄ مستوʈاٮڈا حسب الܶݰية اݍݵدمات تصنفࢫ:مستوʈاٮڈاحسبࡧ -

 شــمل : כساســية اݍݵـدماتȖالـدم،ࢫالعــلاج بنـك الطــوارئ، وأقسـام والعـلاج، اݍݨراحيــة والعمليـات الوقائيـة اݍݵـدمات و 

،ʏن כطفـال رعايـة الصـيدلة، الطبيڥـʈسـرȘـاز ،وعـلاج المبɺر المركـزة، العنايـة التنفؠـۜܣ، اݍݨʈبالأشـعةࢫלلك؅فونيـة التصـو 

 القلـب جراحـة وقسـم العـلاجࢫبالأشـعة الم۶ـܣ، العـلاج اجتماعيـة، خـدمات التأɸيـل، إعادة خدمات للطوارئ، النفسية اݍݵدمات

 . اݍݸ ... الصڍʏ والتعليم التدرʈب خدمات כعضاء، زراعة وלɲعاش،

 شمل  : المساعدة اݍݵدماتȖ ا الۘܣ اݍݵدماتɺض إقامـة عنـد الܶـݰية المؤسسات تقدمʈـت المـرʋالمبɠ الۘـܣ والغـذاء،ࢫواݍݵـدمات 

  .الوقاية خدمات ࢭʏ الوسائلࢫالمستخدمة إڲʄ بالإضافة والعلاج، الȘܨݵيص عملية Ȗسɺيل ࢭʏ المستخدمة  ךلات تؤدٱڈا

 :الܶݰية اݍݵدمات جودة. 4.2

 الفرد موقع حسب وذلك آخر، إڲʄ فرد من يختلف الܶݰية اݍݵدمات جودة إنࢫمفɺومࢫ:الܶݰية اݍݵدمات جودة Ȗعرʈف. 1.4.2

ݰھ ما الܶݰية،ࢫوɸو المؤسسة من  : يڴʏ فيما نوܷ

 عۚܣ اݍݵدمة مقدم لدى اݍݨودةȖ المرجـوة تحقيقࢫالنتـائج ٭ڈدف الܶݰية، الرعاية تقديم عند الܶݰية اݍݨودة بمعاي؈ف לل؅قام 

ʏض يـرى  حـ؈ن ࢭـʈـا الۘـܣ الرعايـة درجـة أٰڈـا المـرɺـو يقبلɸ اݍݨـودة أن تـرى  الܶـݰية المؤسسـة إدارة أن كمـا نفسـھ ʏالوصـول  ۂـ ʄإڲـ 

 . כقل وȋالتɢلفة رضاࢫالمرعۜܢ من مرتفع مستوى 

 عوا أماɲاݍݨـودة ":أن يـرون الܶݰية السياسات صا ʏالمجتمـع أفـراد ܵـݰة تحسـ؈ن عـن عبـارة ۂـ ʏوتؤكـد المـواردࢫالمتاحـة، ضـوء ࢭـ 

ʄس أنھ عڴʋل من لɺف السʈعرȖ خاصة اݍݨودة ʏي ܧـݵص موضـوع أٰڈـا الܶـݰة،ࢫحيـث لطبيعـة وذلـك الܶـݰية، المؤسسـات ࢭـ 

 .)311،ࢫصفحةࢫ2002العمر،ࢫ( الܨݵصية وتقديراٮڈم توقعاٮڈم باختلاف כفراد حولھ وʈختلف بالمرʈض، خاص

 قـةࢫآمنـة الܶـݰيح وכداء المعـاي؈ف مـع التوافق": بأٰڈا الܶݰية اݍݵدمات جودة العالمية الܶݰة منظمة عرفت قدʈومقبولـة بطر 

 وسـوء وלعاقـة وɲسـبةࢫالوفيـات المرضـية اݍݰـالات ɲسـبة عڴـʄ تـأث؈ف إحـداث إڲـʄ تـؤدي بحيـث مقبولـة، وȋتɢلفـة المجتمـع، مـن

 .)26 ،ࢫصفحة2006ךغا،ࢫ( التغذية

 الܶـݰية اݍݵدمـة جـودة ʏض، احتياجـات جميـع تلبيـة مـن الܶـݰية الرعايـة تمكـن درجـة " : ۂـʈالمـر ʄـذه أن عڴـɸـونࢫɢالرعايـة ت 

 .)412،ࢫصفحةࢫ2000טحمدي،ࢫ( جدا وموثقة التɢاليف، منخفضة المنال، سɺلة
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ة اݍݵـدمات ࡩـʏ اݍݨـودة أɸميـة. 2.4.2  ࢭـʏ أɸميْڈـا عڴـʄ مؤشـرا مـؤخرا الܶـݰية اݍݵـدمات ࢭـʏ بـاݍݨودة الم؅قايـد טɸتمـام ʇعـد :الܶـݰيّ

 وك؆ـفة القطـاع ɸـذا لأɸميـة وذلـك כسـاليب، ɸـذه مثـل لاسـتخدام احتياجـا القطاعـات أك؆ـف مـن ʇعت؄ـف والـذي الصـڍʏ، القطـاع

 :يڴʏ فيما כɸمية ɸذه تتمثل إرضا٬ڈم، عڴʄ منھࢫوالعمل المستفيدين

 سـاعدȖ اݍݨـودة بـرامج ʄܨـݨيع عڴـȖ العـامل؈ن ʏاٮڈم، بمختلـف الܶـݰية المؤسسـات ࢭـʈمسـتو ʄـادة عڴـʈإنتـاجيْڈم،ࢫوحـٓڈم ز ʄعڴـ 

 . כفضل تقديم

 التعرف من الܶݰية المؤسسة إدارة تمكن ʄوالعمل ، ) ܢعۜالمر  ( المسْڈلك؈ن احتياجات عڴ ʄا عڴɺمما تحقيق ʄتحسـ؈ن يؤديࢫإڲـ 

 . الܶݰية المؤسسة سمعة

 سـاعدȖ ʏال؅فك؈ـق ࢭـ ʄل عڴـɠتـؤثر الۘـܣ المشـا ʄيـؤدي ممـا المقدمـة، الܶـݰية اݍݵـدمات مسـتوى  عڴـ ʄقـة التوصـل إڲـʈࢫطرʄسـقة إڲـɴم 

 .معɺا التعامل يمكن الۘܣࢫلا بالدرجة المشاɠل تصبح أن قبل اللازمة לجراءات Ȗسɺيل ثم ومن المشاɠل لتحديد ومتɢاملة،

 عـدȖ مـا مؤشـرا الܶـݰية اݍݵدمـة جـودةɺم ʏض(المسـْڈلك لـدى المتحقـق الرضـا مسـتوى  قيـاس ࢭـʈاݍݵـدماتࢫالܶـݰية عـن ) المـر 

 . لھ المقدمة

 سـاعدȖ ʄانـت مـا إذا المسـتمر، التحسـ؈ن عڴـɠ ـل ضـمن متخصصـة إدارة ع؄ـفɢيɺالܶـݰية،ࢫفجـودة للمؤسسـة التنظي׿ـܣ ال 

 يتوقعɺـا الۘـܣ اݍݵـدماتࢫالܶـݰية مسـتوى  ࢭـʏ التوسـع Ȗعۚـܣ فالشـمولية כداء ࢭـʏ والتɢامليـة الشـمولية تحقق الܶݰية اݍݵدمات

 أنظمـة مـن مɢـون  نظـام المؤسسةࢫالܶݰية ɠون  Ȗعۚܣ التɢاملية بʋنما لھ، المقدمة الܶݰية اݍݵدمات من ) المرعۜܢ ( المسْڈلɢون 

 سـȎيل فعڴـʄ כخـرى، ال؄ـفامج مـع أنـھࢫيتɢامـل إلا اݍݵاصـة برامجـھ فرڤـʏ نظـام ولɢـل ךخـر، الـبعض عڴـȊ ʄعضـɺا Ȗعتمـد فرعيـة

 المسـاعدة اݍݵـدمات أو التمرʈضـية، الɺيئة مع التɢامل دونࢫوجود من الطبية وظائفɺا ممارسة Ȗستطيع لا الطبية الɺيئة المثال

  .وכشعة  ɠالمخ؄ف כخرى 

 اݍݵـدمات جـودة تحـدد عامـة ضـوابط Ȗعت؄ـف العوامـل مـن مجموعـة ɸنـاك  :الܶـݰية اݍݵـدمات ݍݨـودة عامـة ضـوابط. 3.4.2

 )387،ࢫ385،ࢫصفحةࢫ2007نص؈فات،ࢫ( ࢭʏ تتمثل الܶݰية،

 ممـا والȘشـرʉعات، القـوان؈ن طـرف مـن وممرضـ؈ن أطبـاء مـن مـا، مɺنـة لمزاولـة كـأفراد والܶـݰيون  المɺنيـون  يجـاز مـا عـادة :לجـازة  -

 عڴʄ يقوم أنھ לجازات نظام ࢭʏ כɸم والنقطة المعتمدة، والمعاي؈ف כخلاقيات حسب السلوك وضمان للمɺن الدخول  لɺم ʇسمح

 إڲـȖ ʄشـ؈ف الدراسـات فـإن ذلـك ومـع طوʈلـة، زمنيـة ولمـدة  جديدة ܵݰية خدمات يقدم سوف للإجازة المؤɸل الܨݵص أن اف؅فاض

 ɸنـاك أأن كمـا . اݍݨيـد כداء بضـمان بتعلـق فيمـا المصـداقية قليـل לجـازة نظـام أن يبـ؈ن مـا وɸـذا اݍݨـودة، ࢭـʏ كب؈ـفة اختلافـات

 כفـراد كفـاءة عـن مسـؤولة الܶـݰية المؤسسـة تصبح حيث ،سيةالمؤس לجازة بنظام ʇس׿ܢ ما إدخال النظام ɸذا بتعديل اتجاه

 . Ȗستخدمɺم الذين

 الɺيɢـل للمؤسسـة، المـادي الɺيɢـل أسـاس عڴـʄ الܶـݰية المؤسسـات تقـيم اݍݨـودة، لضـمان الشـاǿعة المـداخل مـن وɸو   :טعتماد  -

 والتنظيميـة الماديـة المعـاي؈ف تحققـت إذا أنـھ أسـاس عڴـʇ ʄعمـل النظـام الܶـݰية،فɺذا المؤسسـة ࢭـʏ العـامل؈ن ومـؤɸلات التنظي׿ـܣ،

 . جيدة تɢون  المقدمة الܶݰية اݍݵدمات فإن

: التاليـةالمعـاي؈فࢫ اسـتعمال يـتم כفـراد عڴـʄ تطبيقـھ وعنـد السـابق؈ن، المـدخل؈ن مـن خصـائص المـدخل ɸـذا وʈضـم :شـɺاداتال -

  .الܶݰية اݍݵدمات مقدمي כفراد أɸلية تحدد المعاي؈ف فɺذه טمتحانات، ونتائج التعليم اݍݵ؄فة،
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يـاسࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫɸنـاكࢫالعديـدࢫمـنࢫכȊعـادࢫلق :)اݍݵدمـة جـودة قيـاسࡧمؤشـرات(الܶـݰيةࡧ اݍݵـدمات جـودة أȊعـاد. 4.4.2

  .)213،ࢫصفحةࢫ2005البكري،ࢫ( باطɺمࢫبموضوعࢫالدراسةبإعتمادࢫخمسةࢫمٔڈاࢫفقطࢫنظراࢫلقوةࢫإرتࢫالܶݰيةࢫوسنكتفي

  )اݍݵدمة جودة قياسࡧمؤشرات(الܶݰيةࡧ اݍݵدمات جودة أȊعاد:  01جدولࡧ 

 כمثلة التقييم معاي؈ف البعد

 .والعلاج الȘܨݵيص ࢭʏ المستخدمة כدوات   الملموسية

  .اݍݵدمة لمقدمي اݍݵارڊʏ المنظر 

   .اݍݵدمة لمقدمي טنتظار أماكن 

  مظɺر ذات ɠوٰڈا الطبʋب عيادة نظافة 

  .تخصظۜܣ

  .المسȘشفى ࢭʏ للمقيم؈ن المقدم الطعام نوعية 

  .إدارةࢫالمسȘشفىࢫ ࢭʏ المعتمدة الܦݨلات دقة   לعتمادية

 الطبية לجراءات ࢭʏ الدقيقة المواعيد 

 مغادرتــھ عنــد ܵــݰيحةࢫوثائقــھࢫ بــأن المــرʈض لــدى عاليــة ثقــة 

  .المسȘشفى

 .أمينة أيدي ب؈ن حياتھ بأن ثقة لھ 

  فورʈة علاجية خدمات تقديم   לستجابة

   اݍݵارجية الطوارئ  لنداءات לستجابة 

  .اليوم ساعات مدار عڴʄ العمل 

  .معدودة دقائق خلال לسعاف سيارات وصول  

  .اݍݰالات لɢل و ɠليا جاɸزة العمليات غرفة 

   .عالية المسȘشفى مɢانة و سمعة   כمانࡧوالثقة

  .التمرʈغۜܣ وࢫالطاقم للأطباء المتم؈قة المɺارات و المعرفة 

  .للعامل؈ن الܨݵصية الصفات 

   .כطباء قبل من ى للمرض الطيبة المعاملة 

  .כداء ࢭʏ عالية مɺارة و تدرʈب 

التعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاطفࡧ

  الرعۜܣو 

   بالمرʈض ܧݵظۜܣ اɸتمام 

 .المرʈض لشɢاوى  الɢامل לصغاء 

  .واللطف الود من بروح المرʈض احتياجات تلبية 

   .للمرʈض اݍݰنونة כم بمثابة الممرضة 

  .حق عڴʄ دائما بأنھ للمرʈض النظر 

  . 213. ص ، 2005 عمان، والتوزʉع، للɴشر اليازوري  دار الܶݰية، اݍݵدمات Ȗسوʈق البكري، ياسر ثامر : المصدر

 : الدراساتࡧالسابقة. 3

ة المؤسسـات ࢭـʏ اݍݵـدمات جـودة واقـع" ،مرʈـزق  عـدمان سـةادر . 1.3  ادةɺشـ عڴـʄ لݏݰصـول  أطروحـةࢫمقدمـة ،"العموميـة الܶـݰيّ

ة المؤسسـات Ȋعـض عڴـʄ حالـة دراسـةالباحـثࢫ أجـرى  كمـاحيـثࢫ 2008اݍݨزائـرࢫ جامعـة مـن الȘسـي؈ف عمـوم ࢭـʏ دكتـوراه  الܶـݰيّ

ة المؤسسـات ࢭـʏ اݍݵـدمات جـودة واقـع مـدى مـا" إشـɢالية تحـت تنـاولࢫالموضـوع العاصـمة، بـاݍݨزائر العموميـة  العموميـة الܶـݰيّ

ة خـدمات تقـديم معوقـات عند وقف كما المستفيد، منظور  من اݍݨودة مفɺوم عڴʄ دراستھࢫࢭʏ ركز إذ ،"العاصمة باݍݨزائر  الܶـݰيّ

 المؤسسـات ࢭـʏ اݍݨـودة غيـاب عـن الم؅فتبـة التɢـاليف قيـاس ضـرورة كمـاࢫࢫتنـاول  علاجيـا، وسـبل أسـبا٭ڈا معرفـة محـاولا جـودة، ذات

ة  .الܶݰيّ

ة اݍݵدمـة جـودة مقارنـة" ،العتيۗـܣ غـازي  آدم دراسـة. 2.3  ࢭـʏ واݍݵاصـة العامـة المسȘشـفياتࢭـʏࢫ التنـوʈم غـرف ࢭـʏ للمرعـۜܢ الܶـݰيّ

 كميـة العامـة، לدارة قسـم الثـاɲي، العـدد عشـر، الثـامن دلـالمج טقتصـاديةࢫوלدارʈـة، العمـوم مجلـة ࢭـɲ ʏشـرت ،"الɢوʈـت دولـة

ة اݍݵدمـة جـودة مقارنـة الباحثࢫإڲـʄ ميدانيةࢫɸدفࢫمنࢫخلالɺا دراسة وࢭʏ ،2002دʇسم؄ف الɢوʈت، جامعة לدارʈة العموم  الܶـݰيّ

ة خمسـةࢫمؤسسـات شـملت للمرعـۜܢ واݍݵاصـة العامـة טسȘشـفائية المؤسسـات بـ؈ن ة مؤسسـات وأرȌعـة عامـة ܵـݰيّ  خاصـة ܵـݰيّ

ة اݍݵدمة جودة عن الرضا مستوʈات ࢭʏ وجودࢫفروق عڴʄ خلالɺا من كشف ة المؤسسات ب؈ن الܶݰيّ  .العامةࢫواݍݵاصة الܶݰيّ

ة الرعايـة خـدمات جـودة تقيـيم" ،أسـامةࡧالفـراج دراسـة. 3.3 ةࢫلتعلـيمࢫالعـاڲʏ المؤسسـات ࢭـʏ الܶـݰيّ  وجɺـة مـن سـورʈة ࢭـʏ الܶـݰيّ

 العـدد وعشـرون، خمسـة المجلـد والقانونيـة، טقتصـادية دمشـقࢫللعلـوم جامعـة مجلـة ࢭـʏ الدارسـة ɸـذهࢫ ɲشـرت ،"المرعـۜܢ نظـر

المؤسسـاتࢫ ࢭـʏ المقدمـة الܶـݰية الرعايـة جـودة مسـتوى  معرفـة إڲـʄٱڈـدفࢫ اسـتȎيان بتقـديم حـثاالب ɺـالخلا قـام ، 2009 الثـاɲي،



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

 يالوادحالةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
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ة ة مؤسسـات أرȌعـة ࢭـɸ، ʏمنظـر  وجɺـة مـن للمرعـۜܢ السـورʈة التعلميـة الܶـݰيّ  الباحـث خلالɺـا مـن أرادࢫ سـورʈة، Ȗعلميـةࢫࢭـʏ ܵـݰيّ

 .ك׿ܣࢫفٕڈا Ȋشɢل المرعۜܢ رضا مفɺوم لقياس مقياس إيجاد

 اݍݵــدمات أȊعــادࢫجــودة إقامــة إمɢانيــة " وɸــاب، جميــل رʈــاض اݍݨمي׿ــܣ، حســʋب آلاء ،طوʈــل أحمــد أكــرم دراســة. 4.3

ة ة المؤسسـات مـن مختـارة لمجموعـة ميدانيـة ،دراسـة"الܶـݰيّ  بـالعراق الموصـل جامعـة وטقتصـاد، לدارة ࢭـʏࢫالعـراقࢫɠليـة الܶـݰيّ

ة اݍݵــدمات جــودة أȊعــاد إقامــة إمɢانيــة حــول  الضــوء ألقـتࢫɸــذهࢫالدراســةࢫ2008-2009 مــنࢫ مختــارة مجموعــة ࢭـʏ الܶــݰيّ

ة ࢭـʏࢫالمؤسسـات العـاملون  امـتلاك مـدى معرفـة البـاحثون  محافظـاتࢫالعـراق،ࢫأراد إحـدى مسȘشـفيات  معرفـة البحـث قيـد الܶـݰيّ

ة، جودة وأȊعاد لمفɺوم واܷݰة ة اݍݵـدمات جـودة أȊعـاد تـوفر ومـدى اݍݵدماتࢫالܶݰيّ ة المؤسسـات ࢭـʏ الܶـݰيّ  قيـدࢫالبحـث الܶـݰيّ

ة اݍݵدمات جودة أȊعاد توفر ࢭʏ تباين وجود إڲȊ ʄعدࢫالدراسة توصل   .الܶݰيةࢫالمدروسةالمؤسساتࢫ ࢭʏ الܶݰيّ

   :الدراسةࡧالميدانية. 4

مــــنࢫࢫ1984ࢭــــʏࢫســــنةࢫ) ســــرʈرࢫ199(المؤسســــةࢫالعموميــــةࢫטسȘشــــفائيةࢫࢫإɲشــــاءلقــــدࢫتــــمࢫ: التعرʈـــفࡧبالمؤسســــةࡧمحــــلࡧالدراســــة. 1.4

عــــاملاࢫمـــــنࢫأɸــــمࢫالɴشــــاطاتࢫالۘـــــܣࢫيقــــومࢫ٭ڈـــــاࢫ) 516( اســـــȘيعاب بطاقــــة 1985 وتــــمࢫافتتاحـــــھࢫســــنة) (Boeingطــــرفࢫشــــركةࢫفرɲســـــيةࢫ

توزʉـــعࢫالعـــلاجࢫالمسȘشـــفىࢫتقـــديمࢫלســـعافاتࢫכوليـــةࢫوالعمليـــاتࢫاݍݨراحيـــةࢫوتقـــديمࢫاݍݵـــدماتࢫالوقائيـــةࢫوضـــمانࢫتنظـــيمࢫوȋرمجـــةࢫ

وضـمانࢫحفـظࢫالܶـݰةࢫوالنقـاءࢫ, טسȘشفاǿيࢫوالȘܨݵيصࢫوإعادةࢫالتأɸيلࢫالطۗـܣࢫوטسȘشـفاءࢫوتطبيـقࢫال؄ـفامجࢫالوطنيـةࢫللܶـݰةࢫ

لمديرʈـةࢫالفرعيـةࢫا :وʉشـملࢫأرȌـعࢫمـديرʈات ,إداريࢫوالطۗـܣ ,اعيـةࢫوʈتضـمنࢫɸيɢـلࢫالمؤسسـةࢫجـانب؈نومɢافحـةࢫכضـرارࢫوךفـاتࢫטجتم

 لتجɺ؈ـــــقاتࢫالمرافقـــــةالمديرʈــــةࢫالفرعيـــــةࢫلصــــيانةࢫالتجɺ؈ـــــقاتࢫالطبيــــةࢫوا, رʈــــةࢫالفرعيـــــةࢫللماليــــةࢫوالوســـــائلديالم ,للɴشــــاطاتࢫالܶـــــݰية

                                                            .المديرʈةࢫالفرعيةࢫࢫللمواردࢫالȎشرʈةو 

يخـصࢫالمتغ؈ـفࢫࢫالمتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫوɸـوࢫاݍݨـودةࢫوالثـاɲيכولࢫيخـصࢫ ,عڴـʄࢫنـوع؈نࢫمـنࢫالمتغ؈ـفاتࢫالبحـثࢫيحتوي  :نموذجࡧالدراسة. 2.4

  .اݍݵدمةࢫالܶݰيةالتاȊعࢫوɸوࢫ

  :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسةࡧ. 3.4

نظــــــراࢫلصـــــعوȋةࢫتحديــــــدࢫمجتمــــــعࢫالدراســــــةࢫبدقـــــة،ࢫومنــــــھࢫاســــــتحالةࢫضــــــبطࢫݯݨـــــمࢫالعينــــــةࢫوفقــــــاࢫللنمــــــاذجࢫ: عينـــــةࡧالدراســــــة.1.3.4

ࢫ300لعشــوائيةࢫالطبقيـةࢫمــنࢫمجتمـعࢫالدراســة،ࢫولقـدࢫتــمࢫتوزʉــعࢫלحصـائيةࢫالمعروفــة،ࢫتـمࢫتحديــدࢫعينـةࢫالدراســةࢫبطرʈقـةࢫالعينــةࢫا

إســȘبانةࢫصــاݍݰةࢫوخاضــعةࢫللدراســة،ࢫȊعــدࢫإســȘبعادࢫלســتȎياناتࢫالملغــاةࢫنظــراࢫࢫ278إســȘبانةࢫعڴــʄࢫجميــعࢫأفــرادࢫالعينــة،ࢫواســ؅فدادࢫ

 .לحـــصائية،ࢫوࢫتمࢫتحليـــلɺاࢫإحصائياوȋنـــاءاࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫتـــمࢫإعـــدادࢫɠافـــةࢫاݍݨـــداولࢫلعدمࢫتحققࢫالشروطࢫالمطلوȋةࢫمٔڈا،ࢫ

،ࢫقــــامࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــاتࢫالعموميـــةࢫלسȘشــــفائيةࢫلمــــاࢫɠــاـنࢫɸــــدفࢫالدراســــةࢫɸـــوࢫتقيــــيمࢫاݍݵــــدماتࢫالܶـــݰيةࢫ: منݤݨيـــةࡧالدراســــة.2.3.4

عࢫالباحثࢫبإتباعࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسة،ࢫوذلـكࢫلأنࢫالمـنݤݮࢫالوصـفيࢫالتحليڴـʏࢫٱڈـدفࢫإڲـʄࢫدراسـةࢫالظـاɸرة،ࢫوجمـ

اݍݰقائقࢫوالمعلومـاتࢫعٔڈـاࢫومـنࢫثـمࢫتحليلɺـاࢫللوصـولࢫإڲـʄࢫالنتـائجࢫوالتوصـيات،ࢫكمـاࢫتـمࢫاݍݰصـولࢫعڴـʄࢫالبيانـاتࢫعـنࢫطرʈـقࢫالمصـادرࢫ

 .لثانوʈةࢫومصادرࢫالبياناتࢫכوليةا

ࢫ،ࢫقــامʏࢫالمؤسســاتࢫالعموميــةࢫלسȘشــفائيةࢭـلتحقيــقࢫɸــدفࢫالدراســةࢫالمتمثـلࢫࢭــʏࢫتقيــيمࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫ: أداةࡧالدراسـة.3.3.4

ࢫمنࢫכدبياتࢫالسابقةࢫالمشا٭ڈةࢫوإسȘشارةࢫذويࢫاݍݵ؄فةࢫوלختصـاصࢫࢭـʏࢫɸـذاࢫ ناءࢫوتصميمࢫإستȎيانࢫالدراسةࢫمستفيداً Ȏالباحث؈نࢫب

ʇســتخدمࢫاݍݨــزءࢫכولࢫࢭـʏࢫجمــعࢫالبيانـاتࢫالܨݵصــيةࢫعــنࢫ : وقــدࢫإشــتملࢫלسـتȎيانࢫعڴــʄࢫجـزئ؈ن .المجـالࢫࢭــʏࢫاݍݰقـلࢫכɠـاـدي׿ܣࢫوالم۶ـܣ

،ࢫأماࢫاݍݨـزءࢫالثـاɲيࢫمـنࢫלسـتȎيانࢫفɺـوࢫعبـارةࢫعـنࢫإختبـارࢫٱڈـدفࢫإڲـʄࢫقيـاسࢫالمستوىࢫالوظيفي،ࢫالعل׿ܣلمستجوȋ؈نࢫɠالعمر،ࢫالمؤɸلࢫا

ࢫفقــرةࢫ30وقــدࢫإحتــوىࢫɸــذاࢫاݍݨــزءࢫعڴــʄࢫمجموعــةࢫمــنࢫالفقــراتࢫبلــغࢫعــددɸاࢫࢫ)أȊعــادࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰية (مؤشــراتࢫاݍݨــودة



  محمدࢫفيصلࢫمايدهࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               إبراɸيمࢫلكموتةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
 

  49 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»60-41،ࢫصࢫ2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

حيــثࢫتـــمࢫاســقاطࢫاݍݨانــبࢫالنظـــريࢫ, حــورࢫالثــاɲيالموقــدࢫتــمࢫإســْڈدافࢫعينـــةࢫالدراســةࢫبــال؅فك؈قࢫعڴـــʄࢫࢫمؤشـــراتموزعــةࢫعڴــʄࢫخمســةࢫ

  .والفرضياتࢫالمطروحةࢫحولࢫالموضوعࢫعڴʄࢫالواقعࢫوȋذلكࢫيمكنࢫالوصولࢫإڲʄࢫלجابةࢫعڴʄࢫإشɢاليةࢫالدراسة

يمكنࢫالتعرفࢫعڴـʄࢫصـدقࢫوثبـاتࢫלسـȘبانةࢫالمسـتخدمةࢫࢭـʏࢫالدراسـةࢫ،ࢫبإسـتخدامࢫعـدةࢫ: לختباراتࡧالمرتبطةࡧبأداةࡧالدراسة. 4.4

 :ʏندرجɺاࢫفيماࢫيڴإختباراتࢫ

  : صدقࡧأداةࡧالدراسة. 1.4.4

 .تمࢫعرضࢫלستȎيانࢫعڴʄࢫݍݨنةࢫتحكيمࢫمختصةࢫࢭʏࢫالموضوع :الصدقࡧالظاɸري   -

לرتبـــاطࢫبـــ؈نࢫحۘـــܢࢫنـــتمكنࢫمـــنࢫمعرفـــةࢫالصـــدقࢫالبنـــاǿيࢫلأداةࢫالدراســـةࢫتـــمࢫحســـابࢫمصـــفوفةࢫ: الصــدقࡧالبنـــاǿيࡧلأداةࡧالدراســـة  -

  :ندرجࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏالدرجةࢫالɢليةࢫللأداة،ࢫعباراتࢫלستȎيانࢫو 

 نتائجࡧمعاملࡧלȖساقࡧالداخڴʏࡧلمحاورࡧטستȎيانࡧ:02اݍݨدولࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

 يبـ؈نࢫاݍݨــدولࢫنȘيجـةࢫمعامــلࢫלرتبـاطࢫبرســونࢫبــ؈نࢫالمحـاورࢫوالدرجــةࢫالɢليـةࢫلــلأداة،ࢫحيــثࢫنلاحـظࢫأٰڈــاࢫɠلɺـاࢫمعنوʈــةࢫبــالنظرࢫ

ڈم،ࢫكمـاࢫيمكـنࢫتأكيــدࢫمـاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫوجــودࢫعلاقـةࢫإرتبـاطࢫبيــٔࢫ0.05إڲـʄࢫمسـتوىࢫدلالْڈـاࢫالــذيࢫɸـوࢫأقـلࢫمــنࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫالمعتمــدࢫ

  :לرتباطࢫالبناǿيࢫللإسȘبانةࢫمنࢫخلالࢫالتعرفࢫعڴʄࢫعلاقةࢫלرتباطࢫب؈نࢫالعباراتࢫوࢫכداةࢫكɢلࢫواݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيب؈نࢫذلك

  نتائجࡧمعاملࡧטرتباط: 03 ݨدول اݍ
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  IBM*Spss*Statistics V23إعدادࢫالباحث؈نࢫبالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

 مستوىࢫالدلالة معاملࢫب؈فسون  المحاور 

ࢭـʏࢫ) اݍݵدمـة جـودة أȊعـاد(قيـاسࢫمؤشـراتࢫاݍݨـودةࢫ: المحـورࢫالثـاɲي

 المسȘشفياتࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈةࢫمنࢫوجɺةࢫمنظورࢫالمرعۜܢࢫ

1 0,000 

 0,000 0.879 )المɴشآتࢫالܶݰيةࢫوࢫלمɢانيات(الملموسيةࢫࢫ:البعدࢫכول 

 0,000 0.883 לعتمادية: البعدࢫالثاɲي

 0,000 0.921 לستجــــابة: البعدࢫالثالث

 0,000 0.849  כمــــــانࢫوالثقــة: الراȊعالبعدࢫ

 0,000 0.895 التعاطفࢫوالرعۜܢ: البعدࢫاݍݵامس

 مستوىࡧالدلالة معاملࡧלرتباط العبارات مستوىࡧالدلالة معاملࡧלرتباط  العبارات

 0.000 0.787 15ع 0.000 0.738 1ع

 0.000 0.808 16ع 0.000 0.763 2ع

 0.000 0.804 17ع 0.000 0.586 3ع

 0.000 0.689 18ع 0.000  0.797 4ع

 0.000 0.730 19ع 0.000 0.753 5ع

 0.000 0.801 20ع 0.000 0.808 6ع

 0.000 0.676 21ع 0.000 0.601 7ع

 0.000 0.465  22ع 0.008 0.718 8ع

 0.000 0.862 23ع 0.000 0.707 9ع

 0.000 0.828 24ع 0.000 0.856 10ع

 0.000 0.768 25ع 0.000 0.788 11ع

 0.000 0.419 26ع 0.000 0.883 12ع

 0.000 0.772 27ع 0.000 0.760  13ع

 0.000 0.821 28ع 0.000 0.780 14ع



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

 يالوادحالةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»60-41،ࢫصࢫ2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   50
 

يبــ؈نࢫاݍݨــدولࢫأعــلاهࢫمعنوʈــاتࢫمعــاملاتࢫלرتبــاطࢫࢭــʏࢫɠــلࢫعبــاراتࢫלســتȎيانࢫمــعࢫالدرجــةࢫالɢليــة،ࢫحيــثࢫɠـاـنࢫاقــوىࢫإرتبــاطࢫ

حيـــثࢫقـــدرتࢫࢫ26،ࢫوأقـــلࢫارتبـــاطࢫɠــاـنࢫࢭـــʏࢫالعبـــارةࢫ0.883إذࢫبلـــغࢫقيمـــةࢫࢫ 12ة،ࢫࢭـــʏࢫالعبـــار بـــ؈نࢫالدرجـــةࢫالɢليـــةࢫللإســـتȎيانࢫوالعبـــارات

  .يؤكدࢫعڴʄࢫטرتباطࢫالبناǿيࢫللاسȘبانةࢫ،ࢫما0.419قيمتھࢫبࢫ

تــمࢫاســتخدامࢫإختبــارࢫألفــاࢫكرونبــاخࢫلمعرفــةࢫدرجــةࢫثبــاتࢫלســتȎيانࢫواݍݨــدولࢫالتــاڲʏࢫيبــ؈نࢫلنــاࢫࢫ:إختبــارࡧثبــاتࡧأداةࡧالدراســة. 2.4.4 

  .)טستȎيان( نتائجࢫالتاليةال

 *ألفاࡧكرونباخ*معاملࡧالثباتࡧ :04اݍݨدولࡧ

  
  
  

  
  

  
  

  
  

  IBM*Spss*Statistics V23منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

ـــݳࢫنتـــائ ،ࢫحيـــثࢫنلاحـــظࢫأٰڈـــاࢫحققـــتࢫنتـــائجࢫممتـــازةࢫࢭـــʏࢫɠـــلࢫالمحـــاور،ࢫوȋلغـــتࢫقــــيمࢫجࢫاݍݨـــدولࢫمعـــاملاتࢫالثبـــاتࢫاݍݨزئيـــةتوܷ

،ࢫوۂــʏࢫ0.978،ࢫأمــاࢫثبــاتࢫכداةࢫكɢــلࢫفقــدࢫقــدرتࢫقيمــةࢫألفــاࢫكرونبــاخࢫبـــࢫ0.978-0.977إختبــارࢫألفــاࢫكرونبــاخࢫقــيمࢫتراوحــتࢫمــاࢫبــ؈نࢫ

  . تدلࢫعڴʄࢫثباتࢫممتازࢫلنتائجࢫالدراسةࢫ

  :حصاǿيࡧلإجاباتࡧعينةࡧالدراسةࡧالتحليلࡧל . 5.4

ٰڈـدفࢫمـنࢫعمليـةࢫالتحليـلࢫלحصـاǿيࢫلفقـراتࢫלسـتȎيانࢫالمختلفـةࢫللتعـرفࢫ :لعينـةࡧالدراسـةوصـفࡧالبيانـاتࡧالܨݵصـيةࡧ. 1.5.4

  .عڴʄࢫمختلفࢫלجاباتࢫوالوصولࢫإڲʄࢫכɸدافࢫالمرادࢫتحقيقɺاࢫمنࢫالدراسة

  :لعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫاݍݨɴسࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدول سʋتمࢫتحليلࢫاݍݵصائصࢫالܨݵصيةࢫ :اݍݨɴس وصفࡧمتغ؈ف. 2.5.4

  وصفࡧمتغ؈فࡧاݍݨɴس: 05 اݍݨدول 

 الɴسبةࢫالمئوʈة التكرار اݍݨɴس

 36,7% 102 ذكر

 63,3% 176 أنۙܢ

 100%  278 المجموع

 IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

ܧـݵصࢫوࢫمـاࢫيقـدرࢫࢫ102ذɠـورࢫأيࢫمـاࢫʇعـادلࢫ% 36.7نلاحظࢫمنࢫخلالࢫالشـɢلࢫواݍݨـدولࢫأنࢫالعينـةࢫالمدروسـةࢫتمثـلࢫɲسـبةࢫ

 .فردࢫوحصولناࢫعڴʄࢫɸذاࢫالنتائجࢫترجعࢫللتوزʉعࢫالعشواǿيࢫللعينةࢫالمدروسةࢫ176إناثࢫأيࢫماࢫʇعادلࢫ%  63.3بࢫ

  :عينةࢫالدراسةࢫɲعرضࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫلحۘܢࢫنتمكنࢫمنࢫالتعرفࢫعڴʄࢫ: الدرا؟ۜܣ وصفࡧمتغ؈فࡧالمستوى . 3.5.4

  

  

 مستوىࢫالقياس  قيمةࢫלختبار المتغ؈ف

ࢭـʏࢫالمسȘشـفياتࢫ) اݍݵدمـة جـودة أȊعاد(قياسࢫمؤشراتࢫاݍݨودةࢫ: المحاورࢫالثاɲي

 .العموميةࢫاݍݨزائرʈةࢫمنࢫوجɺةࢫمنظورࢫالمرعۜܢࢫ

 ممتاز 0,977

 ممتاز 0,977 )المɴشآتࢫالܶݰيةࢫوࢫלمɢانيات(الملموسيةࢫࢫ:البعدࢫכول 

 ممتاز 0,977 לعتمادية: البعدࢫالثاɲي

 ممتاز 0,977 לستجــــابة: البعدࢫالثالث

 ممتاز 0,978 כمــــــانࢫوالثقــة: الراȊعالبعدࢫ

 ممتاز 0,977 التعاطفࢫوالرعۜܢ: البعدࢫاݍݵامس

 ممتاز 0.978  كɢلࡧטستȎيان



  محمدࢫفيصلࢫمايدهࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               إبراɸيمࢫلكموتةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
 

  51 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»60-41،ࢫصࢫ2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

  الدرا؟ۜܣ المستوى وصفࡧمتغ؈فࡧ: 06اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࢫالمئوʈة التكرار الدرا؟ۜܣ المستوى 

 14% 39 بدونࢫمستوى 

 33,1% 92 مستوىࢫȖعليمࢫإبتداǿي

 21,9% 61 مستوىࢫȖعليمࢫمتوسط

 21,2% 59 مستوىࢫȖعليمࢫثانوي 

 4,3% 12 لʋساɲس

 2,2% 6 ماس؅ف

 3,2% 9 دكتوراه

 100% 278 المجموع

  IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

،ࢫحيـثࢫبلغـتࢫالعينـةࢫالمدروسـةɸـمࢫأعڴـʄࢫفئـةࢫࢭـʏࢫࢫمستوىࢫȖعليمࢫإبتداǿيȖش؈فࢫالمعطياتࢫأعلاهࢫإڲʄࢫأنࢫفئةࢫالمتحصل؈نࢫعڴʄࢫ

،ࢫأمـــــاࢫفـــــردࢫ61أيࢫ% 21.9بɴســـــبةࢫمســـــتوىࢫȖعلـــــيمࢫمتوســـــطࢫ،ࢫتلٕڈـــــاࢫȊعـــــدࢫذلـــــكࢫفئـــــةࢫمـــــرʈضࢫ92،ࢫأيࢫمـــــاࢫيقـــــدرࢫبࢫ%33.1ْڈمࢫɲســـــب

أفـراد،ࢫوࢫمـنࢫجɺـةࢫࢫ39مـاࢫيمثـلࢫ% 14الۘܣࢫحققتࢫɲسبةࢫࢫبدونࢫمستوى ،ࢫتلْڈاࢫفئةࢫفردࢫ59معࢫ% 21.2نࢫقدرتࢫɲسبْڈمࢫبࢫالثانوʈ؈

قـــدرتࢫɲســــبْڈمࢫبࢫࢫلʋســـاɲسࢫينافلـــد. أخـــرىࢫنجـــدࢫأنࢫفئـــةࢫالمتحصـــل؈نࢫعڴــــʄࢫشـــɺادةࢫجامعيـــةࢫɸـــمࢫأقــــلࢫفئـــةࢫمـــنࢫالعينـــةࢫالمدروســــةࢫ

ࢫ6مــعࢫ% 2.2قــدرتࢫɲســبْڈمࢫبࢫࢫماســ؅ف د،ࢫأمــاࢫࢭــʏࢫכخ؈ــفࢫتــأȖيࢫفئــةࢫاأفــر ࢫ9مــعࢫ% 3.2قــدرتࢫɲســبْڈمࢫبࢫࢫدكتــوراهࢫو , فــردࢫ12مــعࢫ% 4.3

دࢫمـــنࢫالعينـــةࢫالمدروســـة،ࢫوʈرجـــعࢫذلــكࢫإڲـــʄࢫأنࢫذوࢫالشـــɺاداتࢫالعليـــاࢫيحصـــلونࢫعڴــʄࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫعمومـــاࢫمـــنࢫالعيـــاداتࢫاأفــر 

ࢫʏࢫالمجتمــعلتــوفرࢫכطبــاءࢫכخصــائيونࢫ٭ڈــاࢫوكــذاࢫللوضــعࢫالمــاديࢫاݍݵــاصࢫ٭ڈــمࢫحيــثࢫʇعت؄ــفونࢫمــنࢫالفئــةࢫالمتوســطةࢫࢭــاݍݵاصــةࢫنظــراࢫ

  .وڤʏࢫɸذهࢫالفئةࢫماࢫيجعلɺاࢫتتفادىࢫالعديدࢫمنࢫכمراضࢫإڲʄبالإضافةࢫ

  :ʏعينةࢫɲعرضࢫاݍݨدولࢫالتاڲحۘܢࢫنتمكنࢫمنࢫالتعرفࢫعڴʄࢫعمرࢫال : العمر وصفࡧمتغ؈ف. 4.5.4

  متغ؈فࡧالعمروصفࡧ :07اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࢫالمئوʈة التكرار العمر

 13.7% 38 سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ

 16.5% 46 سنةࢫ40 إڲʄ 30منࢫ

 19.4% 54 سنةࢫ49 إڲʄ 41منࢫ

 31.7% 88 سنةࢫ59سنةࢫإڲʄࢫࢫ50منࢫ

 18.7% 52  سنةࢫفأك؆ف 60 

 100% 278 المجموع

 IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

ࡧ59ســنةࡧإڲــʄࡧࡧ50مــنࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫت؅ــفاوحࢫأعمــارɸمࢫمــنࢫ% 31.7اݍݨــدولࢫأنࢫمــاࢫɲســȎتھࢫيتܸـݳࢫمــنࢫخــلالࢫالشــɢلࢫو 

العينـةࢫالمدروسـةࢫمتوسـطيࢫالعمــرࢫࢫࢭــʏࢫالمرعـۜܢ،ࢫمــاࢫيبـ؈نࢫأنࢫأغلـبࢫ%19.4بɴسـبةࢫࢫسـنةࡧ49 إڲـʄ 41مــنࡧ،ࢫتلْڈـاࢫالفئـةࢫالعمرʈـةࢫࢫسـنة

قـدرتࢫɲسـبْڈاࢫࢭـʏࢫࢫسـنةࡧ40 إڲـʄ 30مـنࡧࡧ،ࢫوأماࢫالفئةࢫالعمرʈـة% 18.7قدرتࢫɲسبْڈاࢫࢭʏࢫالعينةࢫبࢫࢫسنةࡧفأك؆ف 60 أماࢫالفئةࢫالعمرʈة

  %. 13.7أضعفࢫɲسبةࢫقدرتࢫبࢫࢫسنةࡧ30أقلࡧمنࡧࢭʏࢫح؈نࢫإحتلتࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫ% 16.5العينةࢫبࢫ

 :لعينةࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالمركزࢫالوظيفييمكنࢫتوضيحࢫ الوظيفيةاݍݰالةࡧࡧوصفࡧمتغ؈ف . 5.5.4

  

  



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

 يالوادحالةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»60-41،ࢫصࢫ2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   52
 

  اݍݰالةࡧالوضيفية وصفࡧمتغ؈ف: 08اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࢫالمئوʈة التكرار ةالوظيفياݍݰالةࢫ

 52,9% 147  بطــــــال

 17,6% 49 عاملࢫبالقطاعࢫالعام

 4,3% 12 عاملࢫبالقطاعࢫاݍݵاص

 18% 50 عاملࢫࢭʏࢫقطاعࢫالܶݰة

 7,2% 20 عاملࢫبقطاعࢫغ؈فࢫقطاعࢫالܶݰة

 100% 278 المجموع

 IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

حقـــقࢫࢫࢭــʏࢫقطـــاعࢫالܶــݰة،ࢫࢭـــʏࢫحــ؈نࢫفئــةࢫالـــذيࢫʇشــتغلونࢫ℅52.9إحتلــتࢫأعڴـــʄࢫɲســبةࢫبقيمــةࢫࢫبطــــــــاليبــ؈نࢫالشــɢلࢫأنࢫفئـــةࢫ

،ࢫ℅7.2وࢫࢫعامـلࢫبالقطـاعࢫالعـام،ࢫࢭـʏࢫ℅17.6فقدࢫحققتࢫɲسبةࢫتراوحـتࢫمـاب؈نࢫࢫכخرى  ةالوظيفياݍݰالاتࢫ،ࢫأماࢫباࢮʏࢫ℅ɲ18سبةࢫ

  . ℅ 4.3 أضعفࢫɲسبةࢫقدرتࢫب عاملࢫبالقطاعࢫاݍݵاصࢫحققتࢫوࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫنجدࢫالفئةࢫعاملࢫبقطاعࢫغ؈فࢫقطاعࢫالܶݰةࢭʏࢫ

  :تحليلࡧوتفس؈فࡧالنتائج. 5

راءࢫمــــنࢫכ ،ࢫتـــمࢫتحديــــدࢫالمقيــــاسࢫالمعتمـــدࢫࢭــــʏࢫتقيـــيمࢫإتجاɸــــاتࢫالوصــــفࢫלحصــــاǿيࢫلمختلـــفࢫלجابــــاتࢫقبـــلࢫالقيــــامࢫȊعمليـــة

  :خلالࢫالمعادلةࢫالتاليةࢫ

  : خيارات،ࢫومنھࢫɲستɴتجࢫمايڴʏࢫ5ياسࢫرɢʈارتࢫاݍݵما؟ۜܣࢫعڴʄࢫيحتويࢫمق

	= 	 	ସ
ହ

   :عڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏ،ࢫومنࢫثمࢫأمكنࢫوضعࢫالوزنࢫالɴسۗܣࢫلݏݵياراتࢫ4=1-5=،ࢫحيثࢫالمدىࢫ0.8=طولࢫالفئةࢫࢫ

   مجالاتࡧتقييمࡧالوزنࡧالɴسۗܣࡧللمتوسطࡧاݍݰساȌي: 09جدولࡧ

  5]-[4,2  [ 3,4-4,2 [  [ [6, 2-3,4  [ [1,8-2,6 [ 1,8-[1  مجالࡧالموافقة

  موافقࡧȊشدة  موافق  درجةࡧموافقةࡧمتوسطة  غ؈فࡧموافق  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  الوزنࢫالɴسۗܣ

منظورࢫإحصاǿي،ࢫɠليةࢫالعلومࢫࢫ–أساليبࢫتصميمࢫوإعدادࢫالدراساتࢫالميدانيةࢫ مقياسمصطفىࢫطوʈطي،ࢫميلودࢫوعيل،محاضراتࢫࢭʏࢫ: المصدر

 . 111،ࢫصࢫ.2014לقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫالبوʈرةࢫ،ࢫ

منࡧࡧࡩʏࡧالمسȘشفياتࡧالعموميةࡧاݍݨزائرʈة) اݍݵدمة جودة أȊعاد(قياسࡧمؤشراتࡧاݍݨودةࡧ :وصفࡧفقراتࡧالمحورࡧالثاɲي. 1.5

  :وجɺةࡧمنظورࡧالمرعۜܢ

نبدأࢫךنࢫبالتعرفࢫعڴʄࢫإجاباتࢫعينةࢫالدراسةࢫ )المɴشآتࢫالܶݰيةࢫوࢫלمɢانيات(الملموسيةࢫࢫ:البعدࡧכول وصفࡧفقراتࡧ. 1.1.5

ʏفيماࢫيخصࢫفقراتࢫالبعد،ࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲ :  

  

  

  

  

  



  محمدࢫفيصلࢫمايدهࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                               إبراɸيمࢫلكموتةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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  قياسࡧمؤشراتࡧاݍݨودةࡧوࡧȊعدࡧجودةࡧالمɴشآتࡧالܶݰيةࡧࡧخاصࡧبالمحور  وصفࡧمتغ؈ف: 10اݍݨدولࡧࡧ

  

  

  الرقمࡧ

  المتوسط العبـــــــارات

 اݍݰساȌي

  טنحراف

 المعياري 

  الوزن

 الɴسۗܣ

ࢭــʏࢫالمسȘشـفياتࢫالعموميــةࢫ) اݍݵدمـة جــودة أȊعــاد(قيــاسࢫمؤشـراتࢫاݍݨـودةࢫࢫ:ثـاɲيࢫالمحـور 

  . منࢫوجɺةࢫمنظورࢫالمرعۜܢࢫاݍݨزائرʈة

  موافقةࢫمتوسطة 0,871 3,29

 موافقةࢫمتوسطة 1,024 3,22 )المɴشآتࡧالܶݰيةࡧوࡧלمɢانيات(الملموسيةࡧࡧ:البعدࡧכول 

 موافقࢫ 1,208 3,82 تمتعࢫالمسȘشفىࢫبموقعࢫإس؅فاتيڋʏࢫوࢫملائمࢫيمكنࢫالوصولࢫإليھࢫȊسرعةࢫوࢫبɢلࢫسɺولة 01

 موافقةࢫمتوسطة 1,272 2,92 يوفرࢫالمسȘشفىࢫɠلࢫכدوʈةࢫالۘܣࢫيحتاجɺاࢫالمرʈض 02

 موافقةࢫمتوسطة 1,380 2,78 المسȘشفىࢫتجɺ؈قاتࢫوأدواتࢫطبيةࢫومعداتࢫتقنيةࢫحديثةࢫومتطورةࢫيمتلك 03

 موافقةࢫمتوسطة 1,251 3,22 يحرصࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫعڴʄࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالنظافةࢫوحسنࢫالمظɺر 04

 موافقةࢫمتوسطة 1,259 3,13 بالمسȘشفىࢫصالاتࢫإنتظارࢫواسعةࢫوملائمةࢫومرʈحةࢫللمرعۜܢ 05

 موافقةࢫمتوسطة 1,256 3,08 يحتويࢫالمسȘشفىࢫعڴʄࢫدوراتࢫمياهࢫܵݰيةࢫونظيفةࢫمماࢫيحققࢫراحةࢫللمرʈض 06

يضــــــعࢫالمسȘشــــــفىࢫلوحــــــاتࢫوعلامــــــاتࢫإرشــــــاديةࢫȖســــــɺلࢫالوصــــــولࢫإڲــــــʄࢫכقســــــامࢫوالفــــــروعࢫ 07

 المختلفة

  موافق 1,156 3,56

 موافقةࢫمتوسطة 1,216 3,23 الممراتࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫواسعةࢫومرʈحةࢫمماࢫيضمنࢫتنقلࢫالمرعۜܢࢫدونࢫصعوȋةࢫ 08

  IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

ࢫالمرعۜܢ ࢫاستجابة ࢫمستوى ࢫأن ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫمعطيات ࡧ :ثاɲيࢫللمحور ࢫتب؈ن ࡧاݍݨودة ࡧمؤشرات  جودة أȊعاد(قياس

قدرࢫالمتوسطࢫࢫموافقةࢫمتوسطةحققتࢫوزنࢫɲسۗܣࢫࢫمنࡧوجɺةࡧمنظورࡧالمرعۜܢࡧࡩʏࡧالمسȘشفياتࡧالعموميةࡧاݍݨزائرʈة) اݍݵدمة

ماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫɸناكࢫإتفاقࢫɲسۗܣࢫب؈نࢫالعينةࢫعڴʄࢫماࢫجاءࢫࢭʏࢫفقراتࢫࢫ0.871بإنحرافࢫمعياريࢫ 3.29ـࢫاݍݰساȌيࢫلمجموعࢫفقراتھࢫب

ࢫࢫ.المتغ؈ف ࢫح؈ن ʏعدࢭȊ انياتɢࡧوלم ࡧالܶݰية ࢫبࢫالمɴشآت ࢫɲسۗܣ ࢫوزن ࢫمتوسطةحققت ࢫاݍݰساȌيࢫࢫ،موافقة ࢫقدرࢫالمتوسط حيث

ماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫɸناكࢫȖشȘتࢫࢭʏࢫأراءࢫالمرعۜܢࢫعڴʄࢫماࢫجاءࢫࢭʏࢫفقراتࢫالمتغ؈ف،ࢫأماࢫࢫ1.024بإنحرافࢫمعياريࢫ 3.22لمجموعࢫفقراتھࢫب

ࢫ ࢫالعبارة ʏࢫࢭ ࢫإتفاق ࢫمستوى ʄࢫأعڴ ࢫܥݨلنا ࢫفقد ࢫبالعبارات ࢫيتعلق ࡧيمكنࡧ")1(فيما ࡧوملائم ʏࡧإس؅فاتيڋ ࡧبموقع ࡧالمسȘشفى تمتع

Ȋولةالوصولࡧإليھࡧɺلࡧسɢȋيࢫقدرࢫبࢫ"  سرعةࡧوȌذاࢫماࢫيؤكدࢫأنࢫالموقعࢫالذيࢫتحوزهࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫ3.82بمتوسطࢫحساɸو،

 " )3 (לسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫقرʈبࢫمنࢫالمواصلاتࢫومتوسطࢫالتɢاثفࢫالسɢاɲيࢫبالمنطقةࢫࢭʏࢫح؈نࢫأظɺرتࢫنتائجࢫالفقرة

وɸذاࢫماࢫيؤكدࢫࢫ 2.78أقلࢫمتوسطࢫحساȌيࢫبقيةࢫ"  ومتطورةࡧيمتلكࡧالمسȘشفىࡧتجɺ؈قاتࡧوأدواتࡧطبيةࡧومعداتࡧتقنيةࡧحديثة

أنࢫالمؤسسةࢫȖعاɲيࢫمنࢫعدمࢫتوفرࢫالتجɺ؈قاتࢫالطبيةࢫوحۘܢࢫوإنࢫوجدتࢫفࢼܣࢫلʋسࢫبالكميةࢫالɢافيةࢫأوࢫالنوعيةࢫالمطلوȋةࢫأماࢫلوࢫ

ɺࢫלنحرافࢫالمعياريࢫللفقراتࢫلوجدناࢫقيمʄاࢫت؅فاوحࢫماࢫب؈نرأيناࢫإڲ  

المɴشآتࡧالܶݰيةࡧوࡧ(الملموسيةࡧȖشȘتࢫكب؈فࢫࢭʏࢫأراءࢫالمرعۜܢࢫالمدروس؈نࢫحولࢫماࢫجاءࢫࢭʏࢫفقراتࢫب؈نࢫيماࢫ1.380وࢫ1.156 

 .)לمɢانيات

ࡧ. 2.1.5 ࡧفقرات ࡧالثاɲيوصف ࢫ: לعتمادية: البعد ࢫفقرات ࢫيخص ࢫفيما ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫإجابات ʄࢫعڴ ࢫبالتعرف ࢫךن       البعد،نبدأ

ʏمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲ:  

  

  

  

  



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

 يالوادحالةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»60-41،ࢫصࢫ2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   54
 

  .وصفࡧمتغ؈فࡧخاصࡧبالإعتماديةࡧ:01 اݍݨدول 

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

 اݍݰساȌي

  טنحراف

 المعياري 

  الوزن

 الɴسۗܣ

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ 1,062 3,23 לعتمادية: البعدࢫالثاɲي

 متوسطة

يل؅ـــقمࢫالمسȘشـــفىࢫبتقـــديمࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫࢭـــʏࢫالمواعيـــدࢫالمحـــددةࢫبإعتمـــادهࢫعڴـــʄࢫنظـــامࢫࢫ  01

 خاصࢫوࢫبرنامجࢫمعلوماȖيࢫمتطورࢫمرȋوطࢫبالشبكةࢫالسلكيةࢫواللاسلكيةࢫ

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ 1,238 3,17

 متوسطة

يحــــرصࢫالمسȘشــــفىࢫعڴــــʄࢫتقــــديمࢫخــــدماتࢫܵــــݰيةࢫراقيــــةࢫذاتࢫدرجــــةࢫعاليــــةࢫمــــنࢫالدقــــةࢫوࢫ  02

 مرةࢫمتفادياࢫࢭʏࢫذلكࢫجميعࢫכخطاءبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫأولࢫ

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ 1,230 3,16

 متوسطة

إعتمــدࢫالطــاقمࢫالطۗــܣࢫللمسȘشــفىࢫعڴــʄࢫنتــائجࢫتحاليــلࢫدقيقــةࢫوصــورࢫأشــعةࢫواܷــݰةࢫقبــلࢫ  03

  .إجراءࢫɠلࢫءۜܣء

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࢫ 1,122 3,37

 متوسطة

 IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

،ࢫحيـثࢫنلاحـظࢫبلـوغࢫمجمـوعࢫטجابـاتࢫالـوزنࢫالɴسـۗܣࢫלعتماديـةيب؈نࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫإسـتجابةࢫأفـرادࢫعينـةࢫالدراسـةࢫلبعـدࢫ

مـــاࢫࢫ1.062بــإنحرافࢫمعيـــاريࢫ 3.23،ࢫحيـــثࢫقــدرࢫالمتوســـطࢫاݍݰســاȌيࢫلمجمـــوعࢫفقــراتࢫالبعـــدࢫبࢫالــذيࢫيميـــلࢫإڲــʄࢫالموافقـــةࢫالمتوســطة

اتࢫالمتغ؈ـــف،ࢫأمــاࢫفيمــاࢫيتعلــقࢫبالعبــاراتࢫفقـــدࢫܥــݨلناࢫأعڴــʄࢫمســتوىࢫقبـــولࢫيــدلࢫعڴــʄࢫأنࢫɸنــاكࢫȖشــȘتࢫɲســـۗܣࢫبــ؈نࢫالعينــةࢫعڴــʄࢫفقــر 

" .ʇعتمــــدࡧالطــــاقمࡧالطۗــــܣࡧللمسȘشــــفىࡧعڴــــʄࡧنتــــائجࡧتحاليــــلࡧدقيقــــةࡧوصــــورࡧأشــــعةࡧواܷــــݰةࡧقبــــلࡧإجــــراءࡧɠــــلࡧءــــۜܣء" ) 3(للعبــــارةࢫ

جيـدࢫوكـذاࢫعتـادࢫوɸذاࢫماࢫيؤكدࢫأنࢫالمؤسسةࢫالعموميـةࢫלسȘشـفائيةࢫتتـوفرࢫعڴـʄࢫجɺـازࢫأشـعةࢫرق׿ـܣࢫࢫ3.37بمتوسطࢫحساȌيࢫقدرࢫب

يحـرصࡧالمسȘشـفىࡧعڴـʄࡧتقـديمࡧ) " 2(ࢭʏࢫح؈نࢫأظɺرتࢫنتائجࢫالفقـرةࢫ،ࢫوضوحࢫودقةࢫالنتائجࢫالمحصلࢫعلٕڈامخ؄فࢫمتطورࢫمماࢫيضمنࢫ

أقــلࢫ"  خــدماتࡧܵــݰيةࡧراقيــةࡧذاتࡧدرجــةࡧعاليــةࡧمــنࡧالدقــةࡧوࡧبطرʈقــةࡧܵــݰيحةࡧمــنࡧأولࡧمــرةࡧمتفاديــاࡧࡩــʏࡧذلــكࡧجميــعࡧכخطــاء

بماࢫأنࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫۂـʏࢫمؤسسـةࢫعموميـةࢫمضـيفاࢫإڲـʄࢫذلـكࢫخدماتيـھࢫولـʋسࢫإقتصـاديةࢫ،ࢫماࢫيفسرࢫ3.16متوسطࢫحساȌيࢫبقيمةࢫ

،ࢫأمــاࢫلـــوࢫولاࢫمنافســةࢫحۘــܢࢫتخــافࢫعڴـــʄࢫصــمعْڈاࢫفࢼــܣࢫلاࢫتراڤــʏࢫلصــمعْڈاࢫالمعنوʈـــةࢫلأٰڈــاࢫلــʋسࢫلــدٱڈاࢫإراداتࢫحۘـــܢࢫتخــافࢫعڴــʄࢫتأثرɸـــا

Ȗشــتࢫكب؈ــفࢫࢭــʏࢫأراءࢫالمرعــۜܢࢫالمدروســ؈نࢫحــولࢫمــاࢫ ب؈نيمــاࢫ1.238- 1.122ھࢫت؅ــفاوحࢫمــاࢫبــ؈نࢫنظرنــاࢫإڲــʄࢫלنحــرافࢫالمعيــاريࢫلوجــدناࢫقيمــ

  .לعتماديةجاءࢫࢭʏࢫفقراتࢫ

     ،البعـــدنبـــدأࢫךنࢫبـــالتعرفࢫعڴـــʄࢫإجابـــاتࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫفيمـــاࢫيخـــصࢫفقـــراتࢫ לستجـــــــابة: وصـــفࡧفقـــراتࡧالبعـــدࡧالثالـــث. 3.1.5

ʏمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲ:  

  لإستجــــابةباࡧخاصوصفࡧمتغ؈فࡧ : 12 اݍݨدول 

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

 اݍݰساȌي

  טنحراف

 المعياري 

  الوزن

 الɴسۗܣ

 موافقࢫ 0,826 3,58 לستجــــابة: البعدࡧالثالث

 موافقةࢫمتوسطة ʇ 3,26 1,114ستجيبࢫالمسȘشفىࢫȊسرعةࢫلمشاɠلࢫوإستفساراتࢫالمرعۜܢ  01

 موافقةࢫمتوسطة 1,247 3,18 قليلةࢫتفادياࢫلɴسيانيقومࢫالمسȘشفىࢫبإبلاغࢫوࢫتذك؈فࢫالمرعۜܢࢫبالموعدࢫمسبقاࢫقبلࢫأيامࢫ  02

  موافق 1,155 3,49 يرغبࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫࢭʏࢫלستعدادࢫالدائمࢫللتعاونࢫمعࢫالمرعۜܢ  03

يȎسطࢫالمسȘشفىࢫإجراءاتࢫالعملࢫقدرࢫלمɢانࢫلضمانࢫالسرعةࢫوالسـɺولةࢫࢭـʏࢫتقـديمࢫࢫ  04

 اݍݵدمةࢫالܶݰية

  موافق 1,123 3,41

 موافقةࢫمتوسطة 1,036 3,33 العاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫبتلبيةࢫطلباتࢫالمرعۜܢࢫفورايɴشغلࢫ  05

 IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر
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،ࢫحيــــثࢫحققــــتࢫوزنࢫɲســــۗܣࢫموافــــق،ࢫحيــــثࢫقــــدرࢫלستجــــــــابةيبــــ؈نࢫاݍݨــــدولࢫأعــــلاهࢫإســــتجابةࢫأفــــرادࢫعينــــةࢫالدراســــةࢫلبعــــدࢫࢫ

مـاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫأنࢫɸنـاكࢫإتفـاقࢫɲسـۗܣࢫبـ؈نࢫالعينـةࢫعڴـʄࢫࢫ0.826بـإنحرافࢫمعيـاريࢫ 3.58المتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫلمجمـوعࢫفقـراتࢫالبعـدࢫبࢫ

يرغـــبࡧالعــــامل؈نࡧࡩـــʏࡧالمسȘشــــفىࡧࡩــــʏࡧ ) "3(فقـــراتࢫالمتغ؈ــــف،ࢫأمـــاࢫفيمــــاࢫيتعلـــقࢫبالعبــــاراتࢫفقــــدࢫܥـــݨلناࢫأعڴــــʄࢫمســـتوىࢫقبــــولࢫللعبــــارةࢫ

لـدٱڈمࢫ،ࢫمـاࢫيفسـرࢫأنࢫعمـالࢫالمسȘشـفىࢫبجميـعࢫأسـلاكɺمࢫ3.49بمتوسـطࢫحسـاȌيࢫقـدرࢫب ."تعدادࡧالدائمࡧللتعاونࡧمعࡧالمرعـۜܢלس

يقــومࡧالمسȘشــفىࡧبــإبلاغࡧوࡧتــذك؈فࡧ) "2(،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫأظɺــرتࢫنتــائجࢫالفقــرةࢫســْڈمʏࢫوʈحــاولونࢫإعطــاءࢫأحســنࢫصــورةࢫلمؤسضــم؈فࢫم۶ــܣࢫڌــ

مــــاࢫيفســــرࢫأنࢫمكتــــبࢫالــــدخولࢫࢫ3.18أقــــلࢫمتوســــطࢫحســــاȌيࢫبقيمــــةࢫ"  لɴســــيانالمرعــــۜܢࡧبالموعــــدࡧمســــبقاࡧقبــــلࡧأيــــامࡧقليلــــةࡧتفاديــــاࡧ

اݍݵــاصࢫبȘܦـــݨيلࢫمواعيــدࢫالمرعـــۜܢࢫʇعــاɲيࢫمـــنࢫضــغطࢫكب؈ـــفࢫأوࢫنقــصࢫࢭـــʏࢫالعــامل؈نࢫأوࢫعـــدمࢫتــوفرࢫأجɺـــزةࢫإعــلامࢫأڲـــʏࢫوȋــرامجࢫمتطـــورةࢫ

ب؈نࢫمـــھࢫت؅ـــفاوحࢫمـــاجـــدناࢫقيلـــوࢫنظرنـــاࢫإڲـــʄࢫלنحـــرافࢫالمعيـــاريࢫلو ࢫأمـــابالمواعيـــدࢫࢫךڲـــȖʏســـاعدࢫالعمـــالࢫعـــنࢫȖســـɺيلࢫعملɺـــمࢫوࢫالتـــذك؈فࢫ

  .לستجــــابةȖشتࢫكب؈فࢫلأراءࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫعباراتࢫب؈نࢫيماࢫ1.488و1.036

ࢫنـةࢫالدراســةࢫفيمــاࢫيخــصࢫفقــراتࢫالبعــدنبــدأࢫךنࢫبــالتعرفࢫعڴــʄࢫإجابــاتࢫعي  כمــــــــانࡧوالثقـــة: الراȊــعالبعــدࡧوصـفࡧفقــراتࡧ. 4.1.5

ʏمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲ :  

  الأمــــــانࡧوالثقــةبࡧخاص متغ؈فوصفࡧ :13اݍݨدولࡧ

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

 اݍݰساȌي

  טنحراف

 المعياري 

  الوزن

 الɴسۗܣ

 موافقةࢫمتوسطة 0,873 3,14 כمــــــانࡧوالثقــة: الراȊعالبعدࡧ

 موافقةࢫمتوسطة 1,117 3,08 والشبھࢫطبي؈ن،ࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫ الطبي؈ن، "يثقࢫالمرعۜܢࢫبخ؄فاتࢫومɺاراتࢫومؤɸلاتࢫלطارات 01

 موافق 9870, 3,43 يحتفظࢫالمسȘشفىࢫȊܦݨلاتࢫدقيقةࢫوموثقةࢫعنࢫالمرعۜܢ 02

  موافقࢫ 9830, 3,51 يحافظࢫالمسȘشفىࢫعڴʄࢫسرʈةࢫالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبالمرعۜܢ 03

 موافقةࢫمتوسطة ʇ 3,33 1,032شعرࢫالمرعۜܢࢫبالأمانࢫعندࢫالتعاملࢫمعࢫموظفيࢫالمسȘشفى 04

 موافقةࢫمتوسطة 1,092 3,20 . المسȘشفىࢫɠلࢫالمستلزماتࢫالضرورʈةࢫلݏݰمايةࢫوכمنࢫضدࢫاݍݰرائقࢫوالمخاطريتوفرࢫلدىࢫ 05

 ثقـــةࢫالمـــرʈضࢫࢭـــʏࢫالمسȘشـــفياتࢫالعموميـــةࢫالمحليـــةࢫȖغنيـــھࢫعـــنࢫالعـــلاجࢫࢭـــʏࢫالقطـــاعࢫاݍݵـــاصࢫأو 06

 .اݍݵارج

  غ؈فࢫموافق 1,260 2,31

 IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

موافقـةࢫحيثࢫنلاحظࢫأٰڈاࢫحققتࢫوزنࢫɲسۗܣࢫبدرجـةࢫࢫ،כمــــــانࡧوالثقــة يب؈نࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأراءࢫالعينةࢫالمدروسةࢫحولࢫȊعد

،ࢫمـــاࢫيـــدلࢫعڴـــʄࢫأنࢫɸنـــاكࢫإتفـــاقࢫ0.873بـــإنحرافࢫمعيـــاريࢫ 3.14،ࢫنȘيجـــةࢫلبلـــوغࢫمتوســـطɺاࢫاݍݰســـاȌيࢫلمجمـــوعࢫفقراتـــھࢫبࢫࢫمتوســـطة

يحـــــافظࡧ) " ɲ)3ســـــۗܣࢫبـــــ؈نࢫالعينـــــةࢫعڴـــــʄࢫفقـــــراتࢫالمتغ؈ـــــف،ࢫأمـــــاࢫفيمـــــاࢫيتعلـــــقࢫبالعبـــــاراتࢫفقـــــدࢫܥـــــݨلناࢫأعڴـــــʄࢫمســـــتوىࢫقبـــــولࢫللعبـــــارةࢫ

وࢫعڴـــʄࢫأنࢫعمـــالࢫالمسȘشـــفىࢫذࢫيؤكـــد،ࢫمـــاࢫ3.51بمتوســـطࢫحســـاȌيࢫقـــدرࢫب"  المسȘشـــفىࡧعڴـــʄࡧســـرʈةࡧالمعلومـــاتࡧاݍݵاصـــةࡧبالمرعـــۜܢ

ʏيࢫعاڲɲساɲرتࢫنتائجࢫالفقرةࢫكماࢫذكرناࢫسابقاࢫࢫضم؈فࢫم۶ܣࢫوإɺࢫح؈نࢫأظʏشـفياتࡧالعموميـةࡧالمحليـةࡧ ) "6(،ࢫࢭȘࡧالمسʏضࡧࡩʈثقةࡧالمر

،مـــــاࢫيبــــ؈نࢫأنࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫࢭـــــʏࢫࢫ2.31أقـــــلࢫمتوســــطࢫحســــاȌيࢫبقيمــــةࢫ" .Ȗغنيــــھࡧعــــنࡧالعــــلاجࡧࡩـــــʏࡧالقطــــاعࡧاݍݵــــاصࡧأوࡧاݍݵــــارج

يةࢫالمقدمــةࢫوتفــاديࢫטنتظــارࢫلســاعاتࢫطوʈلــةࢫࢭــʏࢫالقطــاعࢫاݍݵــاصࢫأحســنࢫمــنࢫالقطــاعࢫالعــامࢫوɸــذاࢫراجــعࢫݍݨــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰ

لتحقيـقࢫأك؄ـفࢫرȋـحࢫممكـنࢫࢫ)المرعـۜܢ(الطواب؈فࢫלنتظارࢫلأنࢫالقطاعࢫاݍݵاصࢫيحرصࢫعڴʄࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫأك؄فࢫعددࢫممكنࢫمنࢫالزȋائنࢫ

نظـراࢫلقـوةࢫالمنافسـةࢫبـ؈نࢫالعيـاداتࢫاݍݵاصـةࢫعڴـʄࢫعكـسࢫالمؤسســاتࢫالعموميـةࢫלسȘشـفائيةࢫالۘـܣࢫȖعمـلࢫدونࢫمقابـلࢫلـذلكࢫɠـلࢫمــاࢫ

ࢫ0.983جــدناࢫقيمــھࢫت؅ــفاوحࢫمــاࢫبــ؈نࢫنظرنــاࢫإڲــʄࢫלنحــرافࢫالمعيــاريࢫلو  ولــوࢫأمــا،ࢫائنࢫɠلمــاࢫنقــصࢫصــرفࢫالتɢــاليفࢫعلــٕڈمقــلࢫعــددࢫالزȋــ

  .כمــــــانࡧوالثقــةȖشتࢫالɴسۗܣࢫلأراءࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫعباراتࢫماࢫيب؈نࢫ1.260و



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

 يالوادحالةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
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نبـدأࢫךنࢫبـالتعرفࢫعڴـʄࢫإجابـاتࢫعينـةࢫالدراسـةࢫفيمـاࢫيخـصࢫفقـراتࢫ  التعـاطفࡧوالرعـۜܢ: البعـدࡧاݍݵـامسوصـفࡧفقـراتࡧ. 5.1.5

   :منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالبعد،

  التعاطفࡧوالرعۜܢبࡧخاصوصفࡧمتغ؈فࡧ :14 اݍݨدول 

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

 اݍݰساȌي

  טنحراف

 المعياري 

  الوزن

 الɴسۗܣ

 موافقࡧ 0,967 3,53 التعاطفࡧوالرعۜܢ: البعدࡧاݍݵامس

 موافق 1,177 3,42 يȘسمࢫسلوكࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫبالأدبࢫوحسنࢫالمعاملةࢫمعࢫالمرعۜܢ 01

ࢫفردياࢫ  02 ࢫوانȘباɸاً  موافق 1,166 3,45 يوڲʏࢫالطبʋبࢫللمرʈضࢫاɸتماماً

 موافق 1,155 3,47 ࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمرعۜܢࢫالمسȘشفىࢫبروحࢫלɲسانيھࢫيتصفࢫالعاملونࢫࢭʏࢫ  03

 موافق 8610, 3,95 يراڤʏࢫالمسȘشفىࢫالعاداتࢫوالتقاليدࢫوכعرافࢫالسائدةࢫࢭʏࢫالمجتمعࢫ 04

وܷݳࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫللمرعۜܢࢫالمشاɠلࢫالܶݰيةࢫالۘܣࢫʇعـانونࢫمٔڈـاࢫبطرʈقـةࢫࢫ  05

 يفɺمɺاࢫالمرʈض

 موافق 1,086 3,60

المســاواةࢫبــ؈نࢫالمرعــۜܢࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفىࢫɠــلࢫحســبࢫعــدمࢫالتمي؈ــقࢫوࢫالعمــلࢫعڴــʄࢫالرعــۜܢࢫو  06

 حالتھ

موافقـــــــــــــــــــــــــةࢫ 1,370 3,28

 متوسطة

  IBM*Spss*Statistics V23بالاسȘنادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ؈نمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

،ࢫحيــثࢫقــدرࢫموافـقɠانــتࢫ التعــاطفࡧوالرعـۜܢتبـ؈نࢫمعطيــاتࢫاݍݨـدولࢫأعــلاهࢫأنࢫمسـتوىࢫاســتجابةࢫالعينـةࢫالمدروســةࢫلبعـدࢫ

مـاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫأنࢫɸنـاكࢫإتفـاقࢫɲسـۗܣࢫبـ؈نࢫالعينـةࢫعڴـʄࢫفقـراتࢫࢫ0.967بـإنحرافࢫمعيـاريࢫ 3.53المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلمجموعࢫفقراتـھࢫب

يراڤـʏࡧالمسȘشـفىࡧالعـاداتࡧوالتقاليـدࡧوכعـرافࡧ) " 4(المتغ؈فࢫأماࢫفيماࢫيتعلقࢫبالعباراتࢫفقـدࢫܥـݨلناࢫأعڴـʄࢫمسـتوىࢫقبـولࢫللعبـارةࢫ

مــــعࢫأنࢫعاليـــةࢫيتمتعـــونࢫبـــأخلاقࢫإɲســـانيةࢫࢫأنࢫعمـــالࢫالمسȘشـــفىࢫيبـــ؈ن،مـــاࢫࢫ3.95بمتوســـطࢫحســـاȌيࢫقـــدرࢫب"  الســـائدةࡧࡩـــʏࡧالمجتمـــع

أغلــبࢫعمــالࢫالمسȘشــفىࢫمــنࢫأبنــاءࢫالمنطقــةࢫومــنࢫالمعــروفࢫأنࢫولايــةࢫالــواديࢫمــنࢫالولايــاتࢫالمحافظــةࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫأظɺــرتࢫنتــائجࢫالفقــرةࢫ

أقــلࢫمتوســطࢫحســاȌيࢫبقيــةࢫ"  المســاواةࡧبــ؈نࡧالمرعــۜܢࡧࡩــʏࡧالمسȘشــفىࡧɠــلࡧحســبࡧحالتــھعــدمࡧالتمي؈ــقࡧوࡧالعمــلࡧعڴــʄࡧالرعــۜܢࡧو  ) "6(

ݳࢫأنࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالعامࢫيبقىࢫدائماࢫالعاملࢫɸوࢫمنࢫيراقبࢫنفسھࢫفɺوࢫʇعمـلࢫكمـاࢫيـراهࢫɸـوࢫمناسـبࢫ3.28 لـذلكࢫيحـدثࢫ, وɸوࢫماࢫيوܷ

ࢫ1.370وࢫࢫ0.861لـوࢫنظرنـاࢫإڲـʄࢫלنحـرافࢫالمعيـاريࢫلوجـدناࢫقيمـھࢫت؅ـفاوحࢫمـاࢫبـ؈نࢫࢫأمـا،ࢫرʈضالتم؈قࢫوعدمࢫالمساواةࢫࢫولاࢫٱڈمـھࢫࢫرعـۜܢࢫالمـ

  .التعاطفࡧوالرعۜܢماࢫيب؈نࢫȖشتࢫكب؈فࢫلأراءࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫعباراتࢫ
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عـــدةࢫأســـاليبࢫمــــنࢫۂـــʏࢫمج؄ـــفةࢫعڴـــʄࢫالنظـــرࢫإڲـــʄࢫالمســـتقبلࢫبإعتمـــادࢫتࢫالܶـــݰيةࢫأمـــامࢫواقـــعࢫجديـــدࢫاليـــومࢫو المنظمـــاأصـــبحتࢫ

ࢫمــــعࢫتكيــــفتاݍݵــــارڊʏࢫوࢫو  الــــداخڴʏࢫفاتࢫالۘــــܣࢫتطــــرأࢫعڴــــʄࢫالمحــــيط؈ــــحيــــثࢫيجــــبࢫأنࢫȖســــتجيبࢫللتغيب ،اكȘشــــافاســــتقطابࢫوتقيــــيمࢫو 

ʋࢫاحتياجاتࢫכفرادࢫوالبʄࢫحسبࢫماࢫيحتاجھࢫכܧݵاصࢫوالوقوفࢫعڴʄائةࢫعڴɺטستجابةࢫل.  

مــــــعࢫطــــــرحࢫأفضــــــلࢫࢫ,) المرعــــــۜܢ(ڈــــــاࢫɠٕــــــلࢫɸــــــذاࢫمــــــنࢫشــــــانھࢫأنࢫيــــــؤديࢫإڲــــــʄࢫخــــــدماتࢫܵــــــݰيةࢫذاتࢫجــــــودةࢫتحغــــــۜܢࢫبقبــــــولࢫمتلق

الܶݰيةࢫمنࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫوࢫטسـتفادةࢫمـنࢫتجـاربࢫࢫعملࢫالۘܣࢫمنࢫشاٰڈاࢫتمك؈نࢫالمنظمةטق؅فاحاتࢫالممكنةࢫاݍݵاصةࢫبتجرȋةࢫال

  .ךخرʈنࢫ

العموميــــةࢫטسȘشــــفائيةࢫبــــنࢫعمــــرࢫاݍݨيلاɲــــيࢫ جــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــة ميتقيــــمــــنࢫخــــلالࢫدراســــȘناࢫلموضــــوعࢫو 

   : توصلناࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالتاليةࢫبالوادي

 ــلࢫالمجــالاتࢫبɠࢫʏانيــةࢫالتحســ؈نࢫتبقــىࢫقائمــةࢫࢭــɢشــريࢫو إمȎࢫمــاࢫفٕڈــاࢫإدارةࢫالمــوردࢫالʏــمࢫمــوردࢫيصــعبࢫالتعامــلࢫمعــھࢫࢭــɸــوࢫأɸالــذيࢫ

 ؛المنظمةࢫالܶݰية

 ࢫعكسࢫالطرقࢫالمنتݤݨةࢫسابقاࢫو ࢫانْڈاجࢫالطرقࢫغ؈فࢫالتقليديةʄشافࢫأك؆فعڴȘعطيࢫاكȖ؛الۘܣࢫ 

 طࢫب؈نȋࢫسياسةࢫالمنظمةࢫالمنتݤݨةمتغ؈فيࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫإعادةࢫࢫيجبࢫمحاولةࢫالرʏ؛النظرࢫࢭ  

 :   التوصياتࢫالتاليةࢫكنࢫإدراجࢫטق؅فاحاتࢫو وʈم

  ࢫالمنظماتʏزࢫإدارةࢫالمعرفةࢫࢭʈعزȖـلࢫمـاࢫɠࢫʄسـيابࢫالمعرفـةࢫوالمعلومـاتࢫوالوقـوفࢫعڴـɲوࢫلمواكبةࢫالتطـورࢫالعل׿ـܣࢫالكب؈ـفࢫوضـمانࢫاɸ

 .إڲʄࢫأينࢫوصلتࢫالعملياتࢫلاختيارࢫכفضللʋسࢫاݍݨانبࢫالتقۚܣࢫفقطࢫبلࢫ, جديد

 ــــاࢫو اعتمــــادࢫالمــــنݤݮࢫالعل׿ــــܣࢫɺࢫتحديــــدࢫטحتياجــــاتࢫوتحليلʏرࢫالقــــدراتࢭــــʈــــدافࢫبالمشــــاركةࢫمـــــعࢫتحديــــدࢫو  تصــــميمࢫبــــرامجࢫتطــــوɸכ

 .أܵݰابࢫالعمل

 يليةࢫلفائدةࢫالموظف؈نɸࢫتنفيذࢫبرامجࢫتأʄالعملࢫعڴ. 

 يةࢫכساسيةɴزࢫالبʈعزȖيئاتࢫالمتخصصةࢫو ࢫɺرࢫقدراتࢫو الۘبالتعاونࢫمعࢫالʈࢫتطوʄاࢫإڲɸاراتࢫכفرادࢫܣࢫتؤديࢫبدورɺم. 

 العدد توف؈ف ʏاࢭɢלسعاف تراسيا من ال. 

 سي؈ف طرق  تحس؈نȘال ʏشفائية المؤسسة ࢭȘטس. 

 الرقابة فرض ʄدالمحد بالدوام الطۗܣ والشبھ الطۗܣ الطاقم إل؅قام مدى عڴ. 

 زة لصيانة الصيانة خ؄فاء توف؈فɺالطبية כج. 

 غذائيـة وجبـات وتـوف؈ف غـرفࢫالمداومـة، تـوف؈ف خـلال مـن الطۗـܣ، والشـبھ الطۗـܣ الطـاقم لأفـراد טجتماعيـة الظـروف تحسـ؈ن 

 .טجتماڤʏ السكن وكذا ٭ڈم، خاصة

 ـدة نوعيـة ذات الغذائيـة الوجبـات تـوف؈ف  تحديـد ࢭـʏ כطبـاء إشـراك خـلال مـن ،)المرعـۜܢ(مسـْڈلك؈نلل المرضـية اݍݰـالات تلائـم جيّ

 .التغذية أخصائۛܣ وتوف؈ف الوجبات نوعية

  

  

  

 



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة
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دراسـةࢫحالـةࢫالمؤسسـةࢫالعموميـةࢫللܶـݰةࢫࢫ،دورࢫاسـتخدامࢫنمـاذجࢫصـفوفࢫלنتظـارࢫࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶـݰية .(2015) .د ,أحـلام .1

 .Ȋسكرة .اݍݨوارʈة

مجلـةࢫלدارةࢫالعامـة،ࢫالمجلـةࢫכرȌعـون،ࢫ .التطبيـقࢫࢭـʏࢫالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫالمفɺـومࢫوكيفيـة :التحس؈نࢫالمستمرࢫلݏݨودة  ,2000) .ع .ح ,טحمدي .2

 .412 ,العددࢫالثالث،ࢫمعɺدࢫالغدارةࢫالعامة،ࢫالرʈاض،ࢫ

المـؤتمرࢫالعل׿ــܣࢫالثـاɲيࢫلɢليـةࢫטقتصـادࢫوالعلـومࢫלدارʈــة،ࢫ .اݍݨـودةࢫالشـاملةࢫوطــرقࢫأدا٬ڈـاࢫبالقطـاعࢫالصـڍʏࢫالفلسـطيۚܣ .(2006) .ح .ر ,ךغـا .3

 .כردن .(p. 26) ,مࢫالتطبيقيةࢫاݍݵاصةجامعةࢫالعلو 

 .دارࢫاليازوريࢫللɴشرࢫوالتوزʉع :عمان،ࢫכردن .Ȗسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية .(2005) .ي .ث ,البكري  .4

 .دارࢫجرʈر :כردن .إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالقطاع؈نࢫלتاڊʏࢫواݍݵدمي .(2007) .م ,السامراǿي .5

إدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫࢭــʏࢫمسȘشــفياتࢫمدينــةࢫالرʈــاضࢫمــنࢫوجɺــةࢫنظــرࢫممار؟ــۜܣࢫمɺنــةࢫࢫمــدىࢫتطبيقمبــادئ .(يوليــو ,2002) .ب .ب ,العمــر .6

 .311 ,مجلةࢫלدارةࢫالعامة،ࢫالمجلدࢫالثاɲيࢫوכرȌعون،ࢫالعددࢫالثاɲي،ࢫمعɺدࢫטدارةࢫ،الرʈاضࢫ .التمرʈض

 .دارࢫالمناݠݮࢫللɴشرࢫوالتوزʉع :כردن .Ȗسوʈقࢫاݍݵدماتࢫوتطبيقاتھ .(2006) .خ .ز ,المساعد .7

 .ورقلة .كمدخلࢫلتحس؈نࢫכداءࢫטنتاڊʏࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعمومية اݍݨودةࢫ .(2013) .ش .ب ,آمال .8

 .عمان،ࢫטردن  .(.edالطبعةࢫטوڲʄࢫ)إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫ .(2013) .ي .أ ,دودين .9

 .تقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية .(2012) .ن ,صغ؈ف .10

واقعࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫدراسةࢫحالـةࢫالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫࢭـʏࢫاݍݨزائـرࢫالعاصـمةࢫأطروحـةࢫ .(2008) .م ,عدمان .11

 .مقدمةࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫشɺادةࢫالدكتوراهࢫࢭʏࢫعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݨزائرࢫ

 .دارࢫكنوزࢫللمعرفةࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع :عمان،ࢫכردن .Ȗسوʈقࢫاݍݵدمات .(2009) .ف ,ɠورتل .12

دارࢫاليــازوريࢫالعلميــةࢫللɴشــرࢫ ن،عمــان،ࢫכرد .(.edالطبعـةࢫטوڲــʄࢫ)إدارةࢫاݍݨـودةࢫالشــاملةࢫࢭــʏࢫخـدماتࢫالرعايــةࢫالܶــݰيةࢫ .(2012) .غ ,كـةملي .13

 .والتوزʉع

 .ارࢫجرʈر،ࢫد:כردن .إدارةࢫالمسȘشفيات .(2007) .ت .ف ,نص؈فات .14

 .ئرتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢭʏࢫاݍݨزا .(2012) .س .خ ,نورة .15
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ʏض أڎʈضة أخۘܣ/ المرʈالمر 

  طيبة تحية

ʏعنوان تحت مقالࢫعل׿ܣࢫࢫ تحض؈ف إطار ࢭ:  

  . )المرعۜܢ(الزȋون تقييمࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالعموميةࡧלسȘشفائيةࡧباݍݨزائرࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧ   "

  دراسةࡧحالةࡧالمؤسسةࡧالعموميةࡧלسȘشفائيةࡧبنࡧعمرࡧاݍݨيلاɲيࡧبالواديࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

 ɸذا أسئلة عڴʄ بأجوȋتكم الموضوع ɸذا إثراء ࢭʏ الفعالة وعڴʄࢫمشاركتكم القيمة مساɸمتكم عڴʄ مسبقا الشكر جزʈل فلكم  

   . العل׿ܣ البحث لأغراض إلا إستخدامɺا يتم ولن تامة Ȋسرʈةستعاملࢫ إجابتكم أن العلم مع ، לستȎيان

 .المناسبة اݍݵانة ࢭʏ  ( x) علامة وضع الرجاء. לستȎيان أسئلة عڴʄ לجابة عند

  .المتغ؈فاتࡧالܨݵصيةࡧ: أولا

       أنۙܢࢫ                                          ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫاݍݨɴسࡧࡧ -1

  سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ50- 41             سنةࢫ40-31  فأقلسنةࢫࢫ30العمرࡧࡧࡧࡧࡧ- 2

  للمرعۜܢ الموجɺة לستȎيان إستمارة
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  . المرعۜܢ منࡧوجɺةࡧمنظور ࡧࡩʏࡧالمسȘشفياتࡧالعموميةࡧاݍݨزائرʈة) اݍݵدمة جودة (قياسࡧمؤشراتࡧاݍݨودةࡧࡧ:ثانيا

غ؈ـــــــــــــــفࢫموافــــــــــــــــقࢫ  العبارات  الرقم

  Ȋشدة

غ؈ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفࢫ

  موافق

موافـــــــــــــقࢫ  موافق  محايد

  Ȋشدة

  )المɴشآتࢫالܶݰيةࢫوࢫלمɢانيات( الملموسيةࢫ:  أولا

ࢫȊسرعةࢫࢫالوصولࢫإليھࢫيمكن وࢫملائمࢫإس؅فاتيڋʏ بموقع المسȘشفى يتمتع  01

   ɢȋلࢫسɺولةو 

          

             المرʈض الۘܣࢫيحتاجɺا כدوʈة يوفرࢫالمسȘشفىࢫɠل  02

تقنيــةࢫحديثــةࢫ ومعــدات طبيــة وأدوات تجɺ؈ــقات المسȘشــفى يمتلــك 03

 ومتطورةࢫ

          

 وحسـن مـنࢫالنظافـة عاليـة درجـة عڴـʄ المسȘشـفى ࢭـʏ العـاملون  يحـرص 04

 المظɺر

          

            وࢫمرʈحةࢫللمرعۜܢ واسعةࢫࢫوملائمةࢫإنتظار  صالات بالمسȘشفى 05

 يحقـقࢫراحـة ممـا ونظيفـة ܵـݰية ميـاه عڴـʄࢫدورات المسȘشـفى يحتـوي  06

  للمرʈض

          

 כقسـام الوصـولࢫإڲـȖ ʄسـɺل إرشـادية وعلامـات لوحـات المسȘشفى يضع 07

 المختلفة والفروع

          

 دون  المرعـۜܢتنقـلࢫ يضـمن ومرʈحـةࢫممـا واسـعة المسȘشـفى ࢭـʏ الممـرات 08

 صعوȋة

          

 :  לعتمادية: ثانياࢫ

ࢫالمواعيــدࢫالمحــددة ࢭــʏ الܶــݰية اݍݵــدمات بتقــديم المسȘشــفى يل؅ــقم  09

بإعتمــــــــادهࢫعڴــــــــʄࢫࢫنظــــــــامࢫخــــــــاصࢫوࢫبرنــــــــامجࢫمعلومــــــــاȖيࢫمتطــــــــورࢫمرȋـــــــــوطࢫ

  بالشبكةࢫالسلكيةࢫواللاسلكية

          

 درجـةࢫعاليـة ܵـݰيةࢫراقيـةࢫذات خـدمات تقـديم عڴـʄ المسȘشـفى يحـرص  10

ࢭــʏࢫذلـكࢫجميــعࢫ متفاديــا مــرةࢫ أول  مـن وࢫبطرʈقــةࢫܵـݰيحة الدقــة مـن

  כخطاءࢫ

          

ʇعتمــــدࢫالطــــاقمࢫالطۗــــܣࢫللمسȘشــــفىࢫعڴــــʄࢫنتــــائجࢫتحاليــــلࢫدقيقــــةࢫوصــــورࢫ  11

  . أشعةࢫواܷݰةࢫقبلࢫإجراءࢫɠلࢫءۜܣء

          

   :לستجــــابة: ثالثاࢫ

            المرعۜܢ وإستفسارات لمشاɠل Ȋسرعة المسȘشفى ʇستجيب  12

قبـلࢫأيـامࢫقليلـةࢫ مسـبقا بالموعـد المرعـۜܢ بـإبلاغࢫوࢫتـذك؈ف المسȘشـفى يقـوم  13

  تفادياࢫللɴسيانࢫ

          

            معࢫالمرعۜܢ للتعاون  الدائم ࢭʏࢫלستعداد المسȘشفى ࢭʏ العامل؈ن يرغب  14



باݍݨزائرࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋونࢫࢫسȘشفائيةالعموميةࢫל اتࢫࢭʏࢫالمؤسس  اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫتقييمࢫجودة

 يالوادحالةࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبنࢫعمرࢫاݍݨيلاɲيࢫبراسةࢫد )المرعۜܢࢫ(
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 لضــمانࢫالسـرعة לمɢــان قــدر العمــل إجــراءات المسȘشــفى يȎسـط  15

  الܶݰية اݍݵدمة تقديم ࢭʏ والسɺولة

          

            فورا المرعۜܢ طلبات بتلبية المسȘشفى ࢭʏ العاملون  يɴشغل  16

   :الثقــةࢫوࢫכمــــــان:راȊعاࢫ

 " לطــاراتࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفى ومــؤɸلات ومɺــارات بخ؄ــفات المرعــۜܢ يثـق  17

  "الطبي؈ن،والشبھࢫطبي؈ن،ࢫوغ؈فɸم

          

            المرعۜܢ عن وموثقة دقيقة Ȋܦݨلات المسȘشفى يحتفظ  18

            بالمرعۜܢ اݍݵاصة المعلومات سرʈة عڴʄ المسȘشفى يحافظ  19

            المسȘشفى موظفي مع التعامل عند بالأمان المرعۜܢ ʇشعر  20

يتـوفرࢫلــدىࢫالمسȘشــفىࢫɠـلࢫالمســتلزماتࢫالضــرورʈةࢫلݏݰمايـةࢫوכمــنࢫضــدࢫ  23

  .اݍݰرائقࢫوالمخاطرࢫ

          

ࢭـــʏࢫࢫثقـــةࢫالمـــرʈضࢫࢭـــʏࢫالمسȘشـــفياتࢫالعموميـــةࢫالمحليـــةࢫȖغنيـــھࢫعـــنࢫالعـــلاج  24

  .القطاعࢫاݍݵاصࢫأوࢫاݍݵارج

          

 التعاطفࢫو   الرعۜܢ: خامسا

   بالأدب المسȘشفى ࢭʏ العامل؈ن سلوك يȘسم  25

  المرعۜܢ المعاملةࢫمع وحسن

          

26  ʏب يوڲʋض الطبʈتماماً  للمرɸاً  اɸباȘفرديا وان            

 التعامـل والصـداقةࢫࢭـʏ לɲسـانيھ بـروح المسȘشـفى ࢭـʏ العـاملون  يتصـف  27

  المرعۜܢ مع

          

28  ʏشفى يراڤȘࢫالمجتمع السائدة وכعراف والتقاليد العادات المسʏࢭ           

 ʇعـانون  الܶـݰيةࢫالۘـܣ المشـاɠل للمرعـۜܢ المسȘشـفى ࢭـʏ العـاملون  يوܷـݳ  29

  المرʈض يفɺمɺا بطرʈقة مٔڈا

          

المســاواةࢫبــ؈نࢫالمرعــۜܢࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفىࢫࢫعــۜܢࢫو العمــلࢫعڴــʄࢫالر عــدمࢫالتمي؈ــقࢫو   30

 ɠلࢫحسبࢫحالتھ

          

  
  


